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Señores miembros del jurado calificador 
 
Presento la Tesis titulada: “Comunicación interna y satisfacción del usuario interno 
en una universidad de Lima”, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos 
de la Universidad César Vallejo, para optar el grado académico de Maestro en 
Gestión Pública. 
 
La investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre comunicación 
interna y satisfacción del usuario de una universidad limeña. Espero que el aporte 
que brinde esta investigación contribuya en la solución de la problemática 
relacionada a la atención del usuario y el bienestar de la sociedad en general. 
 
La información se ha estructurado en siete capítulos, teniendo en cuenta el 
esquema de investigación sugerido por la universidad.  En el primer capítulo se 
expone la introducción, la misma que contiene la realidad problemática, los trabajos 
previos, las teorías relacionadas al tema, la formulación del problema, la 
justificación del estudio, las hipótesis y los objetivos de investigación. Asimismo, en 
el segundo capítulo se presenta el método, en donde se abordan aspectos como: 
el diseño de investigación, las variables y su operacionalización, población y 
muestra, las técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad, los métodos de análisis de datos y los aspectos éticos. Los capítulos 
III, IV, V, VI, y VII contienen respectivamente: los resultados, discusión, 
conclusiones, recomendaciones y referencias.       
 
Señores miembros del jurado, espero que esta investigación sea evaluada y 
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La investigación tuvo el objetivo de determinar la relación que existe entre 
comunicación interna y satisfacción del usuario interno en una Universidad de Lima. 
 
El tipo de investigación fue básica, el diseño no experimental, transversal y 
correlacional. La población estuvo compuesta por 73 trabajadores administrativos 
de la Universidad Peruana de Ciencias e Informatica, considerándose a toda esta 
población como muestra. La técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento para 
recolectar los datos fue el cuestionario.  Con el fin de determinar la validez de los 
instrumentos se usó el juicio de expertos y la confiabilidad fue calculada utilizando 
el Coeficiente Alfa de Cronbach siendo el resultado 0.877, en el cuestionario de de 
comunicación interna y 0.839 en el cuestionario de satisfacción del usuario interno. 
 
Los resultados hicieron concluir que existe relación significativa (rho= 0,812; 
p<0,05) entre comunicación interna y satisfacción del usuario interno en una 
Universidad de Lima. Esto significa que a mejor comunicación interna mayor 
satisfacción del usuario interno de la organización. 
 
 

















The investigation had the objective of determining the relationship that exists 
between internal communication and the internal user's satisfaction in an University 
of Lima. 
 
The investigation type was basic, the design not experimental, traverse and 
correlacional. The population was composed by 73 administrative workers of the 
Ability of Countable and Financial Sciences of the University Peruvian Wings, being 
considered to this whole population like sample. The used technique was the survey 
and the instrument to gather the data it was the questionnaire.  With the purpose of 
determining the validity of the instruments the trial of experts it was used and the 
dependability was calculated using the Coefficient Alpha of Cronbach being the 
result 0.877, in the questionnaire of of internal communication and 0.839 in the 
questionnaire of the internal user's satisfaction. 
 
The results make conclude that significant relationship exists (rho = 0,812; p < 
005) between internal communication and the internal user's satisfaction in an 
University of Lima. This means that to the internal user's of the organization better 
communication bigger internal satisfaction. 
 
 














































1.1. Realidad problemática 
 
La calidad de un servicio se evalúa a través de la satisfacción de los usuarios que 
consumen dichos servicios y pese a que a nivel internacional está comprobado que 
ello condiciona el éxito de una organización en un mundo globalizado aún se hallan 
usuarios insatisfechos no solo con los servicios públicos sino también privados, 
hecho que alcanza también a las organizaciones que imparten educación superior. 
Esta situación se agrava si además consideramos a los usuarios internos de la 
organización es decir los trabajadores, que también llegan a experimentar 
insatisfacción con la tarea que realizan y su inobservancia termina afectando a los 
usuarios externos, en este caso estudiantes, padres de familia, proveedores, etc. 
 
En esa línea Palomares, Quezada, Osorio, Torres y Lippi (2016), han 
evidenciado niveles de insatisfacción tanto en la calidad del servicio administrativo 
y de equipamiento e infraestructura. También Do Santos (2016) ha considerado que 
la limpieza y la comodidad es lo que causa más o menos satisfacción. Sin embargo 
otras perspectivas han señalado que no siempre la satisfacción está en función de 
elementos tangibles sino también las actitudes del mismo usuario (2016), o 
deficiencias en los procesos o las estructuras organizacionales como es el caso de 
los niveles de comunicación interna (Ledden, Kalafatis y Mathioudakis, 2011), más 
aun si analizan el impacto de las mismas condiciones en función de lo que los 
usuarios internos experimentan 
 
Esta realidad también es observada en el ámbito peruano, donde subsisten 
diversas instituciones universitarias a propósito de nuevas legislaciones 
promulgadas en los años 90.  Lo común es observar insatisfacción por parte de los 
estudiantes frente a los servicios que brinda la universidad tales como biblioteca, 
cafeterías, servicio médico, infraestructura entre otros los cuales se ofrecen con 
horarios y procedimientos que no se ajustan a sus necesidades ni al tiempo 
disponible, evidenciándose además que el 37% de los estudiantes no están 
satisfechos con los servicios administrativos sobre todo en lo que se refiere a 
atención a los estudiantes e infraestructura física (Zarate, 2016). Esto podría 





existir atisbos de insatisfacción que estarían afectando su desempeño y 
productividad. 
 
Por otro lado hay que señalar que la satisfacción depende mucho de las 
percepciones de los usuarios, lo cual no solo se enfoca en el aspecto físico sino 
también en aquellos de carácter intangible o subjetivo para ellos como son los 
procesos, las estructuras organizacionales y las dinámicas comunicacionales que 
se establecen entre ellas. Es posible que los directivos de estas instituciones 
conozcan las dificultades que reportan los usuarios internos o llegan a ellos de 
manera tergiversada, ya que usualmente las acciones que implementan para 
levantar estas observaciones no dan resultado. También se puede evaluar la 
percepción desde el punto de vista de la actitud, la cual está más asociada a 
aspectos de orden social como el clima organizacional y los niveles de 
comunicación interna que la universidad tiene establecida como cultura. En ese 
sentido el punto a investigar en la presente tesis es precisamente determinar si la 
comunicación interna que se ha establecido en la universidad está relacionada con 
la satisfacción del usuario interno, cabe decir trabajadores. 
 
1.2. Trabajos previos  
 
Trabajos previos internacionales 
 
Ucrós, Sánchez y Cardeño (2015), en su estudio titulado Satisfacción laboral en 
docencia, investigación y extensión, de los profesores de educación superior en la 
Guajira Colombia, tuvo como objetivo analizar los niveles de satisfacción de 
docentes universitarios. La investigación es descriptiva, bajo un enfoque 
cuantitativo, siendo la muestra 103 docentes a quienes s eles aplico un cuestionario 
de satisfacción laboral. Concluye indicando que existen varios factores que afectan 
los niveles de satisfacción en las actividades de docencia, investigación y extensión 
entre los cuales se encuentra la falta de recursos y materiales, espacio físico, 
reconocimiento social y capacitación así como la excesiva carga administrativa. 
Vásquez y Gómez (2015), en su estudio titulado Relación entre la satisfacción 





educación superior, tuvo el objetivo de establecer la relación entre la satisfacción 
laboral, el contrato psicológico, el tipo de vinculación y la antigüedad laboral. La 
investigación fue de tipo descriptivo, con diseño no experimental. La muestra estuvo 
conformada por 113 docentes. Los resultados mostraron que existe relación entre 
la satisfacción laboral y el tipo de vinculación con la organización. Aunque esta 
misma relación no se evidencia con el tipo de contrato suscrito y o la antigüedad 
laboral. 
 
Dos Santos (2016), en la investigación titulada Calidad y satisfacción: el caso 
de la Universidad de Jaén tuvo como propósito averiguar los efectos del 
rendimiento académico y la calidad de la universidad sobre la satisfacción del 
usuario. La investigación de tipo básica y nivel explicativa considerando una 
muestra de  13 403 estudiantes de la universidad de Jaén, a quienes se les 
aplicaron cuestionarios elaborados y validados en el estudio mismo.  El estudio 
concluye indicando que la limpieza y la comodidad son lo que más determinan 
satisfacción en los estudiantes, aunque también descubre que la actitud de los 
estudiantes determina juicios pre elaborados que pueden afectar dicha percepción. 
 
Ortiz (2015), en la tesis titulada Cómo manejar la comunicación interna en un 
proceso de planeación estratégica. Caso: Ministerio de Turismo. Quito, 2015, tuvo 
como objetivo determinar de qué manera la comunicación interna interactúa con el 
planeamiento estratégico. El estudio tuvo metodología mixta. Las técnicas 
administradas fueron la entrevista y la encuesta, esta última se aplicó a una muestra 
de 153 servidores públicos. Los resultados mostraron la prevalencia de una 
comunicación descendente con poca retroalimentación y dando al personal 
operativo poca participación en las decisiones organizacionales. Las encuestas 
también muestran que la organización puede contar con diversos recursos para 
comunicación pero no todos son utilizados de forma frecuente o de forma eficiente. 
Se concluyó que, en el Ministerio de Turismo existe una gestión empírica de la 
comunicación interna, dándose relevancia únicamente a la comunicación externa 
lo que afecta a los procesos de planeación estratégica lo que disminuye la 






Trabajos previos nacionales 
 
Pérez y Rivera (2015), en su tesis titulada Clima organizacional satisfacción laboral 
en los trabajadores del Instituto de Investigaciones de la Amazonía Peruana, 
período 2013, tuvo el objetivo de determinar la relación entre clima organizacional 
y satisfacción laboral en una universidad. El estudio fue de tipo básico, nivel 
correlacional y diseño transversal, aplicándose con una muestra de 107 
trabajadores de un instituto de investigación. Los instrumentos fue el cuestionario 
de clima organizacional de Palma y de satisfacción de Price. Concluye señalando 
que clima organizacional satisfacción laboral son variables relacionadas. 
 
Lozano (2017) en la tesis titulada Satisfacción laboral y el desempeño laboral 
de los docentes de la Asociación Educativa Adventista Central Este en el año 2014, 
tuco el objetivo de determinar en qué medida se relaciona la satisfacción laboral en 
el desempeño laboral. El estudio fue de tipo cuantitativo y nivel correlacional de 
corte transversal, La muestra fueron 74 docentes a quienes se les aplicaron 
cuestionarios para cada variable.  Concluye manifestando que hay relación 
significativa entre satisfacción laboral con el desempeño laboral. Identificándose a 
la realización personal es lo que más favorece el desempeño. 
 
Roca (2012), en la tesis titulada Relación entre la comunicación interna y la 
cultura organizacional de la Facultad de Ciencias de Educación de la Universidad 
Nacional San Cristóbal de Huamanga. Ayacucho, periodo 2009-II, tuvo el objetivo 
de determinar la relación entre la comunicación interna y la cultura organizacional. 
El estudio fue básico con nivel correlacional y diseño transversal. La muestra estuvo 
constituida por 100 docentes y 240 estudiantes elegidos sistemáticamente. Se usó 
la técnica de la encuesta y el cuestionario como instrumento para recoger los datos. 
El estudio concluyó estableciendo la existencia de relación significativa entre 
comunicación interna y cultura organizacional. 
Domínguez (2016). Clima laboral y la comunicación organizacional de los 
docentes de la red 16 del distrito de los Olivos, 2014, tuvo como objetivo determinar 
la relación entre clima organizacional y comunicación organizacional en 





la muestra estuvo conformada por 103 docentes utilizándose una cuestionario tipo 
Likert para recoger los datos. El estudio concluye evidenciado correlación 
significativa pero débil entre clima organizacional y comunicación organizacional en 
instituciones educativas. 
 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
 
1.3.1. Bases teóricas de la comunicación interna 
 
Definiciones de comunicación interna  
 
La comunicación interna ha estado presente siempre de una manera u otra para 
establecer una relación fluida entre los diferentes actores de la empresa. Es el 
principal artífice de la transparencia en la organización y por lo tanto, no debe ser 
considerada como un mero vehículo de transmisión de información (Marín, 2015).  
 
De hecho, debe ser considerada como un instrumento de gestión que 
contribuye a la obtención de máxima productividad del factor humano, es decir: una 
imagen positiva y un clima adecuado. Pero para ello, debe reunirse una serie de 
condiciones como por ejemplo ser de utilidad para quien la recibe y obtenida de 
manera comprensible, completa, puntual, oportuna y respetando ciertos principios 
éticos. 
 
Reyes (2012), define comunicación interna como: 
 
Un proceso que sirve para alinear los valores de la cultura organizacional con 
los objetivos estratégicos, comprometer a los trabajadores con la misión de la 
organización, e integrar las personas y equipos de trabajo de las distintas 
áreas y niveles de la organización a fin de que se conozcan y valoren 






Visto de este modo, la comunicación interna no es solo una expresión espontánea 
y natural sino que se convierte en un instrumento de mejora y una condición que 
genera mayor eficiencia en los procesos y mayor desempeño de los trabajadores 
 
Una definición clásica de la comunicación  interna la ofrece Andrade (1991): 
 
conjunto de actividades efectuadas por cualquier organización para la 
creación y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a 
través del uso de diferentes medios de comunicación que los mantengan 
informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de 
los objetivos organizacionales (p. 21). 
De hecho las personas no interactúan en silencio, sino que fluyen diversos cursos 
comunicativos que no solo cumplen su función relacional sino que además fluye 
información entre los diferentes niveles de la estructura organizacional, aunque 
para esto último se requiere que la información sea concreta y transmitida con 
suficiente motivación. 
 
Robles (2001) define comunicación interna en los siguientes términos: 
 
La comunicación interna debe ser coherente con la externa y debe ir por 
delante de ella, especialmente cuando se producen procesos de cambio o 
restructuración que afectan a los empleados de la empresa. No hay peor 
fracaso en comunicación interna que los empleados se enteren por la Prensa 
de las noticias que les afectan (p. 204). 
 
Como indica el autor, ante procesos de cambio la comunicación interna resulta más 
relevante, dado que requiere se consoliden procesos. Sin comunicación interna los 
trabajadores no podrán afrontar las tensiones características del cambio 
ocasionándose diversos conflictos que demoran la inserción de las innovaciones 
 
A este respecto, Del Castillo, Bayón y Arteta (1992), consideran que el 
principal objetivo de cualquier programa de comunicación interna ha de perseguir 





antagonismos entre individuos y grupos, se obtengan sinergias, pueda crearse una 
cultura común y un sistema de valores permanentemente reconocido, y que el 
mismo se constituya en el pilar de la imagen que la empresa quiere promover hacia 
el exterior. 
 
Como señala Morales (2001):  
 
La comunicación interna concierne a todos los componentes de la empresa 
desde la dirección general, pasando por los cuadros, directivos y empleados. 
Persigue: contar a sus públicos internos lo que la propia organización hace; 
lograr un clima de implicación e integración de las personas en sus respectivas 
empresas; incrementar la motivación y la productividad. Todo ello para 
alcanzar la máxima optimización de los recursos de las empresas e 
instituciones, realizando los proyectos con mayor eficacia y al menor coste 
posible (p. 219). 
 
Entonces, el desarrollo de la comunicación interna no solo les concierne a los 
trabajadores sino también a directivos, dado que la información es inherente a todos 
los niveles de la estructura organizacional. A para se alcanza mejorar el clima 
organizacional y la motivación del personal que se sienten involucrados en todos 
los procesos productivos, lo que redunda en mayor eficacia y eficiencia. 
 
Esta idea se ve reforzada por La Porte (2001), quien deja la voluntad de la 
entidad aparte para entender la interna como un: 
Tipo de comunicación que favorece o promueve relaciones eficientes entre las 
personas que configuran los públicos internos de una organización, y que 
genera la confianza necesaria para coordinar adecuada y responsablemente 
todos los recursos disponibles en la consecución de la misión compartida. Su 
objetivo es mejorar la calidad del trabajo de la organización y llevar a cabo con 
mayor perfección la realización de su misión (p. 43). 
 
Sin duda le corresponde a la organización establecer un clima de confianza 





cierto criterio de eficiencia, considerando siempre la misión y objetivos 
organizacionales. 
 
Por su parte, Berceruelo (2011) define a la comunicación interna de la 
siguiente manera: 
 
Comunicación Interna responde a la necesidad específica de las empresas de 
motivar e integrar a sus empleados en un entorno empresarial que a veces es 
cambiante. Desde este punto de vista, se trata de una herramienta que 
permite transmitir los objetivos a toda la organización, difundir sus políticas y 
construir una identidad de la empresa en un clima de confianza y de 
motivación. Es, además, un agente de cambio, ya que apoya y facilita la 
introducción de nuevos valores o pautas de gestión y la alineación de los 
empleados con los objetivos empresariales (p 31). 
 
Aparte de ser una vía motivacional para los trabajadores, es un instrumento 
que permite construir identidad con la organización; más aún cuando se suscitan  
procesos de cambio organizacional. Después de todo, con los niveles de 
comunicación adecuados se afronta mejor la incertidumbre. 
Para Castillo (2010), “la comunicación interna sirve como canal de 
comunicación entre los miembros de la organización. A través de ella se genera un 
flujo de comunicación que fluye en todos los sentidos para informar y ser informado” 
(p. 121). Entonces, la comunicación interna no es vertical sino también horizontal, 
dado que debe permitir el flujo de información con la misma claridad y totalidad en 
todos los niveles de la organización ya que solo ello justifica su propósito. 
Al respecto, Cervera (2004), menciona cómo “la comunicación interna 
persigue unos objetivos, trae a la organización unos beneficios y unos impactos, 
según su gestión desde la dirección de comunicación” (p. 277). De este modo, es 
posible gestionar la comunicación interna, dado que estableciendo objetivos es 
posible evaluar resultados no solo en la organización sino también en el entorno 






Se entiende que la comunicación interna es el patrón de mensajes 
compartidos por los miembros de la organización; es la interacción humana que 
ocurre dentro de las organizaciones y entre sus miembros (Kreep: 1995). Esta 
actividad comunicacional particular se realiza dentro de una organización para 
buscar mantener las buenas y cordiales relaciones entre los miembros de la 
empresa (directivos y empleados de distinto rango) por medio de la circulación de 
mensajes que son creados a través de los distinto medios de comunicación 
utilizados por ella, con el objetivo de proveer y factibilizar la comunicación, la unión, 
la motivación y cierta identidad cultural, para así alcanzar las metas establecidas 
por la corporación. 
 
Características de la comunicación interna 
 
De acuerdo a García (1998), las características de la comunicación interna son: 
 
La primera característica refiere que la comunicación interna se establece 
debido a los acontecimientos propios de la tarea. El contenido de esos 
acontecimientos son los hechos, los procesos y el conocimiento previo que el 
trabajador  tiene debido a actividades rutinarias. La comunicación a este nivel 
sueles ser simples, lógicas, racionales y directas y bastante previsibles. Los 
sistemas formales son los que tienen esta característica. 
 
La segunda característica hace referencia al propósito de los contenidos de la 
comunicación interna. El contenido que tiene mayor preferencia son aquellas que 
transmiten ideas, actitudes, creencias, opiniones y valores, en suma, la cultura. Son 
las comunicaciones no rutinarias, que dan lugar a comunicaciones expuestas a 
continuo riesgo de ambigüedad y malentendidos, usualmente cargados de 
afectividad y sorpresa. 
 
La tercera característica se refiere a su utilidad para la organización 
transnacional ya que a medida que las organizaciones han evolucionado se ha 





a partir del conocimiento de las repercusiones que producen en cada una de las 
funciones de todas las demás. 
 
La cuarta característica de la comunicación interna es su disposición a ser 
facilitada por medio de la red. Las organizaciones en red y su expresión 
administrativa final (la organización virtual) se caracteriza en efecto por una mayor 
hibridación de estos acontecimientos, de modo que los acontecimientos de tarea 
consisten en acontecimientos de relación. 
 
Importancia de la comunicación interna 
 
La comunicación interna es importante porque contribuye a la generación de valor 
en la organización (Kouss, 2015). Esto es porque facilita el desarrollo de entornos 
productivos caracterizados por un clima organizacional positivo que a su vez 
procura trabajadores satisfechos con su trabajo lo que a su vez amplía su 
compromiso para con los objetivos organizacionales. 
Otro aspecto que da relevancia a la comunicación interna es su rol regulador de las 
comunicaciones, dado que el exceso de información es tan perjudicial como las 
dificultades que se suscitan para comunicar información con suficiente fiabilidad 
(Andrade, 2005). Para ello se requiere las comunicaciones sean lo más horizontal 
posible y que el trabajador conozca los objetivos y la misión de la organización. De 
esa manera se evitaran distorsiones u atrasos en los canales de comunicación, que 
usualmente afecta no solo los procesos productivos sino también el clima 
organizacional. 
 
Para Morales (2012), la comunicación interna concierne a todos los componentes 
de la organización desde la dirección general, pasando por los cuadros, directivos 
y trabajadores. Es decir, todos los trabajadores que forman parte de la organización 
deben avanzar en la misma dirección, los esfuerzos individuales deben sumarse 
para alcanzar una meta colectiva previamente señalada por la dirección de la 
empresa, cumpliendo con los valores que caracterizan a la organización.  
 






Dimensión. El vínculo 
 
Esta dimensión se relaciona con la necesidad de establecer  vínculos, relaciones y 
afectos tanto con la organización de la que se es parte, como con las personas con 
las que se interactúa diariamente. Al respecto (Reyes, 2012) menciona:  
 
Es el espacio emocional de las relaciones ya que el propósito es fortalecer o 
profundizar en los afectos que los colaboradores sienten hacia su 
organización y, del mismo modo, perciben que la organización los valora y 
respeta porque son parte de ella. El principio comunicacional clave de esta 
dimensión es la reciprocidad que se establece entre la organización y sus 
trabajadores (p. 131). 
 
Para que las comunicaciones sean satisfactorias es necesario que se 
establezcan sobre vínculos claramente definidos, hecho que requiere tiempo y la 
exposición a situaciones comunicativas espontaneas ya que solo en ese contexto 
se profundizan afectos y se originan las primeras expresiones de reciprocidad. 
 
Dimensión. La efectividad 
 
Esta dimensión se relaciona con la necesidad de sentido o propósito de los 
trabajadores que actúan con autonomía y se hallan bastante motivadas (Reyes, 
2012). La clave de esta dimensión es que los colaboradores tengan determinados 
comportamientos consistentes o que hacen factible alcanzar los objetivos 
estratégicos que definió la organización. Este autor señala: 
 
El principio comunicacional clave de esta dimensión es la construcción de 
sentido de logro. Por un lado, muchas veces se ha repetido, pero no por eso 
pierde su valor. A las personas les gusta ser parte de organizaciones y grupos 






Transmitir información no es comunicación ya que para ello se requiere que 
esta información sea transmitida guardando los mismos códigos comunicacionales 
asegurando que tanto emisor como receptor han comprendido el mensaje y que le 
halle sentido dentro del marco de su esquema cognitivo y principios éticos.  
 
Dimensión. El orgullo 
 
Esta dimensión se relaciona con la necesidad de hacer algo valioso para los otros, 
de servir o entregar un beneficio a la sociedad o comunidad (Reyes, 2012). El 
principio comunicacional clave de esta dimensión es la validación social. La clave 
es la interacción que la organización y los colaboradores establecen con la 
sociedad y los usuarios. Según este autor: 
 
No es lo mismo manifestar que somos parte de una organización que tiene 
una alta reputación o que es reconocida por sus aportes a la sociedad o por 
el servicio que entrega, que trabajar en una empresa desconocida o, peor aún, 
que es reconocida por contaminar o dar un servicio de mala calidad (p. 134).  
 
De hecho, la comunicación puede tornarse más efectiva si es que las personas 
creen que la información que transmiten tiene relevancia no solo para la 
organización sino para la sociedad en su conjunto. La validación social es lo que 




Dimensión. La identidad 
 
Esta dimensión se relaciona con la necesidad de sentirse parte de un grupo 
humano con características únicas y particulares, con la necesidad de ser parte de 
un equipo y de una organización que brinde estatus. El principio comunicacional 
clave de esta dimensión es la consistencia (Reyes, 2011). El autor señala al 





identidad, lo que estamos haciendo es definir y fijar determinadas convicciones 
acerca de aquello que es aceptable o no, deseable o no, legítimo o no” (p. 135). 
 
Las convicciones son características personales que evitan que la información se 
distorsione y sentirse con dicho poder permite mostrarse consistente con el grupo 
y la organización, lo que en el tiempo desarrolla identidad para con ella.  
 
1.3.2. Bases teóricas de la variable satisfacción del usuario interno 
 
Definiciones de satisfacción del usuario interno 
 
La satisfacción del usuario ha sido definida como el resultado de varias actitudes 
que tiene un trabajador hacia su empleo (Blum y Naylor, 1988). De hecho, esta 
actitudes se enfocan principalmente hacia aspectos específicos de al entorno 
laboral como es el caso de los compañeros de trabajo, salarios, ascensos, 
condiciones de trabajo, entre otros.  
La satisfacción del usuario, por lo tanto es el conjunto de actitudes generales 
del servidor hacia su trabajo. Quien está muy satisfecho con su labor tiene actitudes 
positivas hacia éste; quien está insatisfecho, muestra en cambio, actitudes 
negativas. Cuando la gente habla de las actitudes de los trabajadores casi siempre 
se refiere a la satisfacción laboral; de hecho, es habitual utilizar una u otra expresión 
indistintamente (Robbins, 1998). Debido a este planteamiento es que satisfacción 
del usuario y satisfacción laboral son asumidas de la misma forma, dado que ambas 
explican las actitudes que los trabajadores expresan hacia su entorno laboral. 
 
Siguiendo a Atalaya (1999), a veces resulta difícil distinguir entre la motivación 
y la satisfacción laboral, debido a su estrecha relación. Lo mismo sucede entre la 
satisfacción con el trabajo y la moral del empleado; muchos autores emplean 
ambos términos como si fueran sinónimos. La satisfacción en el empleo designa, 
básicamente, un conjunto de actitudes ante el trabajo. Podemos describirla como 
una disposición psicológica del sujeto hacia su trabajo (lo que piensa de él), y esto 
supone un grupo de actitudes y sentimientos. De ahí que la satisfacción o 





físico donde trabaja, el hecho de que el jefe lo llame por su nombre y lo trate bien, 
el sentido de logro o realización que le procura el trabajo, la posibilidad de aplicar 
sus conocimientos, que el empleo le permita desarrollar nuevos conocimientos y 
asumir retos, etc. 
 
En el campo organizacional, una actitud se define como los sentimientos y las 
creencias que determinan en gran parte la forma en que los empleados perciben 
su ambiente, su compromiso con las acciones que se pretenden y, en última 
instancia, su comportamiento (Newstron, 2011). En este sentido, cuando una 
persona tiene sentimientos positivos, pensamientos o emociones respecto a 
determinadas situaciones, personas u objetos, mostrará siempre una actitud 
favorable hacia los mismos (Rodríguez, Zarco y Gonzales, 2009). Como toda 
actitud, su expresión amerita componentes cognitivos afectivos y conductuales y 
por ello es que la satisfacción laboral será expresada también desde dichos 
parámetros.  
La satisfacción laboral es una actitud hacia el trabajo, que es definida como el 
estado emocional positivo o placentero que surge de la evaluación del trabajo o 
experiencia laboral de una persona Locke (1968). Para Palma (2005), la 
satisfacción laboral se define como la disposición o tendencia relativamente estable 
hacia el trabajo, basada en creencias y valores desarrollados a partir de su 
experiencia ocupacional. En ambos casos se pone énfasis al proceso evaluativo 
que hace el trabajador acerca de sus condiciones de trabajo. En otras palabras la 
satisfacción no es una reacción emocional sino una elaboración perceptiva que 
finalmente condiciona la expresión afectiva.  
 
Gargallo (2008) define satisfacción laboral como “el grado en que la persona 
siente agrado por su trabajo, tiene incidencia en el bienestar personal e incluso en 
la satisfacción en la vida del empleado” (p. 563). En cierta medida la autora 
condiciona los estados de satisfacción a las condiciones que el entorno que ofrece 
al trabajador. Sin embargo, no es solo la percepción la que determinaría los estados 







En esa línea, Barraza y Ortega (2009, citado por Jaik, Tena y Villanueva, 
2010) definen satisfacción laboral como: 
 
Como la actitud que muestra el trabajador frente a su trabajo, y que esa 
actitud se basa en creencias y valores que el trabajador desarrolla de su 
propio trabajo y que necesariamente influirán de manera significativa en sus 
comportamientos y en sus resultados. (p. 121) 
 
En otras palabra, la percepción de la situación laboral es interpretada a partir 
de las creencias y valores que tiene el trabajador y es lo que finalmente construye 
una actitud valorativa que a su vez influye en su nivel de satisfacción.  
 
En la misma línea, Bravo et al. (1996, citados por Chiang, Botello y Núñez, 
2007), definen satisfacción laboral como: 
 
Como una actitud o conjunto de actitudes desarrolladas por la persona hacia 
su situación de trabajo, actitudes que pueden ir referidas hacia el trabajo en 
general o hacia facetas específicas del mismo. Así, la satisfacción laboral es, 
básicamente, un concepto globalizador con el que se hace referencia a las 
actitudes de las personas hacia diversos aspectos de su trabajo. Por 
consiguiente, hablar de satisfacción laboral implica hablar de actitudes. (p. 
64) 
 
Usualmente se pensaba que la satisfacción laboral era un tema netamente 
afectivo, no obstante ahora se sabe que ello es el resultado final de un proceso 
valorativo que una persona hace con respecto a una situación laboral y que en el 
tiempo se consolida a través de ciertas actitudes que condicionan la vivencia de 
satisfacción.  
 
Salinas (2013) sostiene que “la satisfacción del usuario Interno es la forma en 
la cual el usuario siente satisfacción en su puesto de trabajo. En buena medida esta 
visión ayuda a establecer calidad en los procesos y los resultados” (p.33). Este 





satisfacción para mejorar la rentabilidad y la calidad de los resultados de la 
organización. 
 
Asimismo, Guevara (2009) 
 
La satisfacción de los usuarios internos es determinante para el éxito o fracaso 
de cualquier compañía, tanto en sus relaciones con el mercado como en el 
ámbito organizacional. Las Iniciativas para la mejora de la calidad basadas 
únicamente en resultados externos, en las    que    falta    información    de    
los   clientes    internos,    están inevitablemente condenadas al fracaso. Éstas 
iniciativas se frustran por desconocimiento de los requerimientos de los clientes 
internos y la necesidad de conectar la satisfacción y la medida de los avances 
internos. (p. 7) 
 
Los autores consultados afirman que es importante mantener satisfechos y 
cómodos en su puesto laboral a los usuarios internos. Los proveedores Internos 
deben proveer todo lo necesario para que los usuarios internos puedan realizar 
adecuadamente sus labores y brindar servicios de calidad. 
 
La forma como se sienta el usuario interno será la cara de presentación de la 
empresa para con los usuarios externos, entonces se puede afirmar que es 
necesario mantener satisfechos a cada uno de los usuarios internos para lograr el 
éxito de la institución. 
Características de la satisfacción del usuario interno 
 
Chiang, Martin y Núñez (2010) refirieron entre las características de la satisfacción 
en los usuarios internos lo siguiente: 
 
El desarrollo de la satisfacción en los trabajadores depende de la personalidad 
y el clima organizacional y que estos inciden en el desempeño laboral. Al parecer 







El grado de satisfacción que se experimenta está en función de las 
interacciones sociales, ya que ello facilita una interpretación más acotada de los 
acontecimientos que originan satisfacción. De hecho, las opiniones y valoraciones 
con respecto a ciertas actividades por parte de directivos y compañeros con 
quienes el trabajador interactúa median su nivel de satisfacción.   
 
Otra característica, es que la expresión de satisfacción depende de cómo se 
percibe el contexto, lo cual se inicia desde la evaluación del puesto que ocupa, los 
beneficios a obtener, las condiciones laborales y la política de control.  
 
La satisfacción en el lugar de trabajo es susceptible a ser incrementado 
cuando se expresan reconocimientos frente a tareas complejas realizadas. Aunque 
para ello la tarea debió ser desafiante o retador y cuya valencia es adjudicada no 
solo por los compañeros sino también por la organización y la sociedad.  
 
Importancia de la satisfacción del usuario interno 
 
De acuerdo a Carrillo, Solano, Martínez y Gómez (2013), la importancia de la 
satisfacción laboral en las organizaciones se justifica porque representa un 
indicador del bienestar y la calidad de la vida de los trabajadores. Su abordaje es 
valioso en el ámbito organizacional puesto que incide en la calidad en que se 
brindan los servicios que prestan a los usuarios. Además es uno de los elementos 
vitales para evaluar la calidad o madurez de una organización. 
 
 Actualmente la importancia que tienen trabajadores en cualquier organización es 
fundamental para lograr el cumplimiento de los propósitos Puesto que que disponer 
de trabajadores motivados y satisfechos con su trabajo y con la organización 
aumenta su desempeño y la calidad del servicio. 
 
Por su parte, Aguilar, Magaña y Surdez (2010) señalaln que el factor humano es el 
recurso más valioso de una organización y de un país en su conjunto, es el que 
puede desarrollar las competencias necesarias para construir ventajas competitivas 






Dimensiones de satisfacción del usuario interno 
 
Dimensión. Significación de la tarea 
 
Es la “disposición al trabajo en función a atribuciones asociadas a que el trabajo 
personal logra sentido de esfuerzo, realización, equidad y/o aporte material” 
(Palma, 2005, p. 14). Es decir, para que el trabajador vivencie satisfacción debe 
sentir que el trabajo tiene algún sentido para él y la organización. 
 
Existen numerosas teorías de las características de la tarea que buscan 
identificar las calidades de la labor que subyacen en los puestos, como estas 
características se combinan para formar diferentes puestos y la relación que existe 
entre estas y la motivación, la satisfacción y el desempeño del trabajador (Amorós, 
2007). De acuerdo a esto, los trabajadores prefieren tareas que sean complejas y 
desafiantes e incrementan la satisfacción, pero para ello debe tener características 
como variedad, autonomía, responsabilidad, conocimiento y habilidad e interacción 
social. 
 
Esta dimensión describe la satisfacción relacionada a oportunidades 
intrínsecas que el trabajo ofrece (Meliá y Peiró, 1989). Entonces esta dimensión 
evalúa el grado de satisfacción de realización del trabajo; las oportunidades que 
ofrece el propio trabajo para realizar actividades en las cuales se destacan; 
posibilidad de hacer lo que desea; objetivos y metas a lograr. 
 
Dimensión. Condiciones de trabajo 
 
Es “la evaluación del trabajo en función a la existencia o disponibilidad de 
elementos o disposiciones normativas que regulan la actividad laboral” (Palma, 
2005, p. 14). Entonces el trabajador solo vivenciará satisfacción si percibe que la 
organización le ofrece los recursos necesarios para ejecutar su labor con idoneidad 






Según Meliá y Peiró (1989), esta dimensión describe la satisfacción 
relacionada a las percepciones con relación al espacio físico, iluminación, 
ventilación, climatización e higiene. Entonces esta dimensión evalúa principalmente 
con la higiene y salubridad; las condiciones físicas de trabajo; la iluminación, la 
ventilación y la climatización. 
 
Dimensión. Reconocimiento personal y/o social 
 
Es la “tendencia evaluativa del trabajo en función al reconocimiento propio o de 
personas asociadas al trabajo, con respecto a los logros en el trabajo o por el 
impacto de éstos en resultados indirectos” (Palma, 2005, p. 14). Entonces, los 
niveles de satisfacción se evidenciaran cuando el trabajador sienta que recibe 
adecuado reconocimiento por el trabajo que realiza, o por los logros que alcance 
debido a la tarea.  
 
Según investigaciones de Locke (1976), la dimensión incluye las 
aprobaciones, elogios, y cuan loable resulta un trabajo ejecutado, así como también 
las críticas respecto al mismo.  En cierto modo, las críticas representan el punto de 
inicio de una acción con potencial reconocimiento. Vencer desafíos es el mayor 
logro de un trabajador y en donde el reconocimiento alcanza su máximo utilidad 
 
De acuerdo a Briceño (2016), existen dos tipos de recompensas relacionadas 
con la satisfacción laboral: las extrínsecas y las intrínsecas. Las extrínsecas son las 
que otorga la organización, según el desempeño y el esfuerzo de los empleados, 
por ejemplo: sistema de salarios y políticas de ascensos que se tiene en la 
organización, los elogios y los reconocimientos por parte del supervisor. Las 
intrínsecas son las que el empleado experimenta internamente: sentimientos de 
competencia, el orgullo y la habilidad manual por un trabajo bien hecho. 
 
Dimensión. Beneficios económicos 
 
Es la “disposición al trabajo en función a aspectos remunerativos o incentivos 





De hecho, las retribuciones económicas representan uno de los componentes que 
mayor satisfacción causa, aunque para ello debe haber una valoración previa del 
trabajador, puesto que su satisfacción estará en función a ella. Debe creer y sentir 
que estas retribuciones son proporcionales o mayores al esfuerzo que invierte en 
la tarea asignada. 
 
Meliá y Peiró (1989) describió esta dimensión como percepciones con relación 
a las prestaciones recibidas, los cuales corresponden a salario; formación; 
promociones; respeto a las normas y convenios; negociaciones sobre la 
contratación de beneficios y derechos laborales. Entonces, beneficios económicos 
no solo es salario, también lo son los beneficios sociales, incentivos, tipo de 





1.4. Formulación del problema 
 
1.4.1. Problema general: 
 
¿Qué relación existe entre la comunicación interna y satisfacción del usuario interno 
en una Universidad de Lima? 
 
1.4.2. Problemas específicos 
 
Problema específico 1 
 
¿Qué relación existe entre la comunicación interna y significación de la tarea en 
una Universidad de Lima? 
 






¿Qué relación existe entre la comunicación interna y condiciones de trabajo en una 
Universidad de Lima? 
 
Problema específico 3 
 
¿Qué relación existe entre la comunicación interna y reconocimiento personal y/o 
social en una Universidad de Lima? 
Problema específico 4 
 
¿Qué relación existe entre la comunicación interna y beneficios económicos en una 











Con la presente investigación se estaría demostrando el impacto y relación entre la 
comunicación y la satisfacción del usuario interno. La comunicación debe ser 
concebida como un vector estratégico y un aspecto integral, cuyos efectos y causas 
pueden ser comunes reflejadas en el clima laboral, la cultura, el estilo de liderazgo, 
la toma de decisiones, las relaciones, el trabajo en grupo, y en definitiva en los 
niveles de producción y la satisfacción del cliente interno. 
 
 Justificación práctica  
 
Esta investigación nos permite plasmar en la práctica el conjunto de conocimientos 
que se han ido recolectando en el transcurso de la vida universitaria. Muchas veces 





a reflexionar por un momento cual es el impacto del conocimiento en la vida real? 
El conocimiento siempre debe ser utilizado para generar soluciones prácticas en 
beneficio de los interesados. 
 
Justificación metodológica  
 
El estudio pretende ser factible y contar con elementos e instrumentos de 
información útil y que a través de métodos, técnicas e instrumentos adecuados y 
aplicables la medición de la comunicación interna y la satisfacción del usuario en el 
ámbito universitario.   Asimismo, el estudio servirá como antecedente para futuros 
estudios relacionados al tema, con la finalidad de ampliar las investigaciones que 







1.6.1. Hipótesis general: 
 
Existe relación entre la comunicación interna y satisfacción del usuario interno en 
una Universidad de Lima. 
 
1.6.2. Objetivos específicos 
 
Hipótesis específica 1 
 
Existe relación entre la comunicación interna y significación de la tarea en una 
Universidad de Lima. 
 






Existe relación entre la comunicación interna y condiciones de trabajo en una 
Universidad de Lima. 
 
Hipótesis específica 3 
 
Existe relación entre la comunicación interna y reconocimiento personal y/o social 
en una Universidad de Lima. 
 
Hipótesis específica 4 
 
Existe relación entre la comunicación interna y beneficios económicos en una 








1.7.1. Objetivo general: 
 
Determinar la relación que existe entre la comunicación interna y satisfacción del 
usuario interno en una Universidad de Lima. 
 
1.7.2. Objetivos específicos 
 
Objetivo específico 1 
 
Determinar la relación que existe entre la comunicación interna y significación de la 
tarea en una Universidad de Lima. 
 
 






Determinar la relación que existe entre la comunicación interna y condiciones de 
trabajo en una Universidad de Lima. 
 
Objetivo específico 3 
 
Determinar la relación que existe entre la comunicación interna y reconocimiento 
personal y/o social en una Universidad de Lima. 
 
Objetivo específico 4 
 
Determinar la relación que existe entre la comunicación interna y beneficios 






























2.1. Diseño de investigación 
 
El enfoque de la investigación es cuantitativo porque “se basan en la medición 
numérica de los datos recolectados mediante el análisis estadístico, para probar 
hipótesis, teorías y establecer patrones de comportamiento” (Hernández, 
Fernández y Baptista, 2014, p. 58).    
 
Según Carrasco (2009), el tipo de estudio es básico, porque “su propósito fue 
incrementar y analizar el volumen de conocimientos científicos que existen sobre 
la realidad” (p. 43). 
 
El diseño de estudio fue no experimental, porque “se realizaron sin manipular 
deliberadamente las variables y solo se circunscribió a describir los fenómenos en 
su entorno natural para ser analizados” (Hernández, Fernández y Baptista, (2014, 
p. 152). El diseño también fue transversal, ya que se estudió “hechos y fenómenos 
de la realidad, en un momento determinado de tiempo” (Carrasco, 2009, p. 72). 
 
Asimismo el diseño es correlacional porque permite al investigador “analizar 
y estudiar la relación de hechos y fenómenos de la realidad (variables), para 
conocer su nivel de influencia o ausencia de ellas, buscan determinar el grado de 
relación entre las variables que se estudia” (Carrasco, 2009, p. 73). El esquema de 
este tipo de investigación es el siguiente: 
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M =  Muestra 
V1 =  Variable 1: Comunicación interna 
V2 =  Variable 2: Satisfacción del usuario interno 
r  =  Relación entre V1 y V2  
 
2.2. Variables, operacionalización 
 




Un proceso que sirve para alinear los valores de la cultura organizacional con los 
objetivos estratégicos, comprometer a los trabajadores con la misión de la 
organización, e integrar las personas y equipos de trabajo de las distintas áreas y 
niveles de la organización a fin de que se conozcan y valoren mutuamente (Reyes, 




Percepción de trabajadores acerca de los niveles de comunicación interna que 
observan en universidad., la cual es medida a través de un cuestionario con 
respuestas tipo Likert Nunca, Pocas veces, A veces, Muchas veces y Siempre, 
elaborado a partir de las dimensiones vinculo (6 ítems), efectividad (6 ítems), orgullo 
(6 ítems) e identidad (6 ítems). 
 
Variable 2: Satisfacción del usuario interno 
 
Definición conceptual 
La satisfacción laboral se define como la disposición o tendencia relativamente 
estable hacia el trabajo, basada en creencias y valores desarrollados a partir de su 








Percepciones de los trabajadores acerca del nivel de satisfacción que vivencia y es 
medida a través de un cuestionario con opciones de respuesta tipo Likert Nunca, 
Pocas veces, A veces, Muchas veces y Siempre en las dimensiones significación 
de la tarea (8 ítems), condiciones de trabajo (9 ítems), reconocimiento personal y/o 
social (5 ítems), beneficios económicos (5 ítems). 
 
Operacionalización de variables 
 
Tabla 1. 

















1 – 6 
1. Nunca 
2. Pocas veces 
3. A veces 
4. Muchas veces 
5. Siempre 
 
Bajo:     
24 – 55 
Medio:     
56 – 88  
Alto:  




- Conducta consistente 
- Sentido de logro  
 
7 – 12 
Orgullo 
- Servicio 
- Validación social 
- Interacción social 
 
13 – 18 
Identidad 
- Pertenencia 
- Reconocimiento de 
estatus 
- Creencias 






Operacionalización de la variable satisfacción del usuario interno 
 
2.3. Población y muestra  
 
2.3.1. Población  
 
De acuerdo a Carrasco (2009), población es “el conjunto de todos los elementos 
(unidades de análisis) que pertenecen al ámbito espacial donde se realiza el trabajo 
de investigación”. (p. 237). 
 
En el presente estudio, la población estuvo conformada por los 73 
trabajadores administrativos de la Facultad de Ciencias Contables y Financieras de 
la Universidad Alas Peruanas.  
 






2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 







- Disposición para la 
tarea 
- Valoración del trabajo  
1 - 8 











o:     
27 – 62 




100 – 135 
 
Condiciones 
de trabajo  
- Regulación de la 
actividad laboral 
- Trato agradable 
9 - 17 
 
Reconocimien
to personal y/o 
social 
- Disposición en función 
remunerativa 
- Reconocimiento  
 
18 - 22  
Beneficios 
económicos 
- Incentivos económico 
- Contraprestación del 
esfuerzo 






2.4.1. Técnica  
 
La técnica empleada fue la encuesta, en vista que los datos son conseguidos a 
través de preguntas a los individuaos que conforman la muestra (Carrasco, 2009). 
 
2.4.2. Instrumento  
 
El instrumento que se utilizó para la obtención de datos fue el cuestionario, que es 
“una agrupación de preguntas o afirmaciones referentes a una determinada variable 
expuesta a medición” (Behar, 2008, p. 64). 
 
La ficha técnica de los instrumentos son: 
 
Ficha Técnica 1 
 
Nombre:  Cuestionario de comunicación interna. 
Autor:  Yauri (2018) a partir del modelo de Verdugo (2015) 
Objetivo: Evaluar comunicación interna desde la percepción de los 
trabajadores de una universidad. 
Aplicación:  Trabajadores de una universidad  
Administración:  Individual y grupal 
Duración:  20 minutos  
Descripción:  Dimensiones: Vinculo (6 ítems), Efectividad (6 ítems), Orgullo 
(6 ítems) e Identidad (6 ítems). 
Escala: Nunca (1 punto), Pocas veces (2 puntos), A veces (3 puntos), 
Muchas veces (4 puntos), Siempre (5 puntos). 










Baremo del cuestionario de comunicación interna 
 Bajo  Medio Alto 
Vinculo 6 - 13 14 - 22 23 - 30 
Efectividad 6 - 13 14 - 22 23 - 30 
Orgullo 6 - 13 14 - 22 23 - 30 
Identidad 6 - 13 14 - 22 23 - 30 
Comunicación interna 24 – 55 56 – 88 89 – 120 
 
 
Ficha Técnica 2 
 
Nombre:  Escala Satisfacción  
Autor:  Palma (2005) 
Adaptación: Yauri (2018). 
Objetivo: Evaluar nivel de satisfacción del usuario interno. 
Aplicación:  Trabajadores de una universidad 
Administración:  Individual y grupal 
Duración:  20 minutos  
Descripción:  Dimensiones: Significación de la Tarea (8 ítems), Condiciones 
de Trabajo (9 ítems), Reconocimiento Personal y/o Social (5 
ítems), Beneficios Económicos (5 ítems). 
Escala: Total desacuerdo (1 punto), En desacuerdo (2 puntos), 
Indeciso (3 puntos), De acuerdo (4 puntos), Total Acuerdo (5 
puntos). 
Baremo: El baremo se muestra en la siguiente tabla: 
 
Tabla 4. 
Baremo del cuestionario de satisfacción del usuario interno 
 Insatisfecho  Indiferente Satisfecho 
Significación de la 
Tarea 
8 - 18 19 - 29 30 - 40 
Condiciones de 
Trabajo 
9 - 20 21 - 33 34 - 45 
Reconocimiento 
Personal y/o Social  
5 - 11 12 - 18 19 - 25 
Beneficios Económicos 5 - 11 12 - 18 19 - 25 
Satisfacción del 
usuario 








Validez es el “grado en que un instrumento en verdad mide la variable que se busca 
medir” (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p. 200). 
 
La validez de contenido se determinó mediante juicio de expertos. De esta 
manera, los instrumentos fueron expuestos a tres expertos en el tema a fin de que 
valoren pertinencia, claridad y precisión en los contenidos desarrollados en el ítem. 
 
En la tabla 7 se observa que los expertos observan en consenso que los 













De acuerdo a Hernández, Fernández y Baptista (2014), la confiabilidad es “el grado 
en que un instrumento produce resultados consistentes y coherentes” (p. 200). 
La confiabilidad fue determinada mediante el cálculo del Coeficiente Alfa de 
Cronbach, el cual fue calculado mediante los resultados obtenidos tras la aplicación 
a una muestra piloto de 25 sujetos similares a la muestra de estudio. 
 
Para fijar la regla de valoración se consideró lo expuesto por (Fernández, 
Fernández y Baptista, 2014), quienes señalan que un coeficiente por arriba de 0,75 
revela que el instrumento es confiable. En la siguiente tabla se muestran los 
resultados obtenidos: 
Experto Opinión 
Dr. Noel Alcas Zapata Hay suficiencia  y es aplicable 
Dra. Isabel Menacho Vargas Hay suficiencia  y es aplicable 






Tabla 6.  
Confiabilidad de los instrumentos de evaluación 
 
Como se distingue, los Coeficientes de fiabilidad son 0,837 y 0,816. En razón 
a ello se concluye que los instrumentos son confiables. 
 
2.5. Métodos de análisis de datos 
 
Para analizar los datos se utilizó el programa estadístico SPSS, en su versión 21. 
Se realizaron los siguientes análisis: 
 
Análisis descriptivo: Frecuencias y porcentajes de las variables. Los resultados se 
presentan en tablas de frecuencias y figuras de barras 
Análisis inferencial: La comprobación de hipótesis se realiza con la prueba de 
correlación de Spearman; de esta manera se determina el grado de relación entre 
las variables de estudio. 
 
La regla de decisión para contrastar las hipótesis es: 
 
Si, p > 0.05, entonces se acepta la Hipótesis Nula (Ho) 












Cuestionario de comunicación interna 0,837 24 







La investigación se ha elaborado considerando transparencia y conservación de 
principios éticos establecidos en las regulaciones para el desarrollo de los estudios 
de investigación, por lo que es un estudio original, haciendo las referencias de los 
estudios a que pertenecen los autores. 
 
Asimismo, se ha asegurado la observancia de los principios y criterios éticos 
siguientes: 
 
a) Respeto de la confidencialidad y política de protección de datos. 
b) Respeto a la privacidad 
c) No discriminación y libre participación. 
d) Consentimiento informado a la participación a la investigación. 
e) Respeto por la calidad de la investigación, autoría y uso de los resultados. 





































3.1. Descripción de resultados  
 
Tabla 7 
Frecuencia de los niveles de vínculo en la comunicación interna percibidos por el 
usuario interno de una universidad de Lima 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Bajo 29 39,7 
Medio 34 46,6 
Alto 10 13,7 
Total 73 100,0 
 
Figura 1. Niveles de vínculo en la comunicación interna percibidos por el usuario 
interno de una universidad de Lima 
 
En la tabla 7 y figura 1, se presenta los niveles de vínculo en la comunicación interna 
percibidos por el usuario interno de una universidad de Lima. Se observa que el 
39,7% de los usuarios perciben que los vínculos en la comunicación interna se 
manifiesta en nivel bajo, el 46,6% en nivel medio y 13,7% en nivel alto. Estos 
resultados muestran que los vínculos en la comunicación interna tienden a 






Frecuencia de los niveles de efectividad de la comunicación interna percibidos por 
el usuario interno de una universidad de Lima 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Bajo 50 68,5 
Medio 19 26,0 
Alto 4 5,5 
Total 73 100,0 
 
 
Figura 2. Niveles efectividad de la comunicación interna percibidos por el usuario 
interno de una universidad de Lima 
 
En la tabla 8 y figura 2, se presenta los niveles de efectividad en la comunicación 
interna percibidos por el usuario interno de una universidad de Lima. Se observa 
que el 68,5% de los usuarios perciben que la efectividad de la comunicación interna 
se manifiesta en nivel bajo, el 26% en nivel medio y 5,5% en nivel alto. Estos 
resultados muestran que la efectividad de la comunicación interna tienden a 







Frecuencia de los niveles de orgullo en la comunicación interna percibidos por el 
usuario interno de una universidad de Lima 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Bajo 44 60,3 
Medio 18 24,7 
Alto 11 15,1 
Total 73 100,0 
 
 
Figura 3. Niveles de orgullo en la comunicación interna percibidos por el usuario 
interno de una universidad de Lima 
 
En la tabla 9 y figura 3, se presenta los niveles de orgullo en la comunicación interna 
percibidos por el usuario interno de una universidad de Lima. Se observa que el 
60,3% de los usuarios perciben que el orgullo en la comunicación interna se 
manifiesta en nivel bajo, el 24,7% en nivel medio y 15,1% en nivel alto. Estos 
resultados muestran que el orgullo en la comunicación interna tiende a manifestarse 







Frecuencia de los niveles de identidad en la comunicación interna percibidos por el 
usuario interno de una universidad de Lima 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Bajo 46 63,0 
Medio 19 26,0 
Alto 8 11,0 
Total 73 100,0 
 
 
Figura 4. Niveles de identidad en la comunicación interna percibidos por el usuario 
interno de una universidad de Lima 
 
En la tabla 10 y figura 4, se presenta los niveles de identidad en la comunicación 
interna percibidos por el usuario interno de una universidad de Lima. Se observa 
que el 63% de los usuarios perciben que la identidad en la comunicación interna se 
manifiesta en nivel bajo, el 26% en nivel medio y 11% en nivel alto. Estos resultados 








Frecuencia de los niveles de comunicación interna percibidos por el usuario interno 
de una universidad de Lima 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Bajo 47 64,4 
Medio 16 21,9 
Alto 10 13,7 
Total 73 100,0 
 
 
Figura 5. Niveles de comunicación interna percibidos por el usuario interno de una 
universidad de Lima 
 
En la tabla 11 y figura 5, se presenta los niveles de comunicación interna percibidos 
por el usuario interno de una universidad de Lima. Se observa que el 64,4% de los 
usuarios perciben que la comunicación interna se manifiesta en nivel bajo, el 21,9% 
en nivel medio y 13,7% en nivel alto. Estos resultados muestran que la 








Frecuencia de los niveles de satisfacción con la significación de la tarea del usuario 
interno de una universidad de Lima 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Bajo 37 50,7 
Medio 24 32,9 
Alto 12 16,4 
Total 73 100,0 
 
Figura 6. Niveles de satisfacción con la significación de la tarea del usuario interno 
de una universidad de Lima 
 
En la tabla 12 y figura 6, se presenta los niveles de satisfacción con la significación 
de la tarea del usuario interno de una universidad de Lima. Se observa que el 50,7% 
de los usuarios se muestran insatisfechos con la significación de la tarea, el 32,9% 
se muestran indiferentes y 16,4% se muestran satisfechos. Estos resultados 
muestran que los usuarios tienen a manifestarse insatisfechos con la significación 







Frecuencia de los niveles de satisfacción con las condiciones de trabajo del usuario 
interno de una universidad de Lima 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Bajo 44 60,3 
Medio 20 27,4 
Alto 9 12,3 
Total 73 100,0 
 
 
Figura 7. Niveles de satisfacción con las condiciones de trabajo del usuario interno 
de una universidad de Lima 
 
En la tabla 13 y figura 7, se presenta los niveles de satisfacción con las condiciones 
de trabajo del usuario interno de una universidad de Lima. Se observa que el 60,3% 
de los usuarios se muestran insatisfechos con la significación de la tarea, el 27,4% 
se muestran indiferentes y 12,3% se muestran satisfechos. Estos resultados 







Frecuencia de los niveles de satisfacción con el reconocimiento personal y/o social 
del usuario interno de una universidad de Lima 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Bajo 33 45,2 
Medio 27 37,0 
Alto 13 17,8 
Total 73 100,0 
 
 
Figura 8. Niveles de satisfacción con el reconocimiento personal y/o social del 
usuario interno de una universidad de Lima 
 
En la tabla 14 y figura 8, se presenta los niveles de satisfacción con el 
reconocimiento personal y/o social del usuario interno de una universidad de Lima. 
Se observa que el 45,2% de los usuarios se muestran insatisfechos con la 
significación de la tarea, el 37% se muestran indiferentes y 17,8% se muestran 
satisfechos. Estos resultados muestran que los usuarios tienen a manifestarse 







Frecuencia de los niveles de satisfacción con los beneficios económicos del usuario 
interno de una universidad de Lima 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Bajo 45 61,6 
Medio 20 27,4 
Alto 8 11,0 
Total 73 100,0 
 
 
Figura 9. Niveles de satisfacción con los beneficios económicos del usuario interno 
de una universidad de Lima 
 
En la tabla 15 y figura 9, se presenta los niveles de satisfacción con los beneficios 
económicos del usuario interno de una universidad de Lima. Se observa que el 
61,1% de los usuarios se muestran insatisfechos con la significación de la tarea, el 
27,4% se muestran indiferentes y 11% se muestran satisfechos. Estos resultados 







Frecuencia de los niveles de satisfacción del usuario interno de una universidad de 
Lima 
Niveles Frecuencia Porcentaje 
Bajo 45 61,6 
Medio 15 20,5 
Alto 13 17,8 
Total 73 100,0 
 
 
Figura 10. Niveles de satisfacción del usuario interno de una universidad de Lima 
 
En la tabla 16 y figura 10, se presenta los niveles de satisfacción del usuario interno 
de una universidad de Lima. Se observa que el 61,6% de los usuarios se muestran 
insatisfechos, el 27,4% se muestran indiferentes y 17,8% se muestran satisfechos. 
Estos resultados muestran que los usuarios tienen a manifestarse insatisfechos en 








Descripción de los niveles de comunicación interna y significación de la tarea desde 
la percepción del usuario interno de una universidad de Lima 
 Significación de la tarea Total 




f 35 12 0 47 
%  74,5% 25,5% 0,0% 100,0% 
Medio 
f 1 11 4 16 
%  6,3% 68,8% 25,0% 100,0% 
Alto 
f 1 1 8 10 
%  10,0% 10,0% 80,0% 100,0% 
Total 
f 37 24 12 73 
%  50,7% 32,9% 16,4% 100,0% 
 
 
Figura 11. Niveles de comunicación interna y significación de la tarea desde la 
percepción del usuario interno de una universidad de Lima 
 
En la tabla 17 y figura 11 se describe los niveles de comunicación interna en función 
de significación de la tarea. Se observa que el 74,4% de los usuarios que perciben 
un nivel bajo de comunicación interna también se muestran insatisfechos con la 
significación de la tarea; del mismo modo, el 68,8% que perciben un nivel medio de 
comunicación interna también se muestran indiferentes con la significación de la 
tarea; asimismo, el 80% que perciben un nivel alto de comunicación interna también 















































   









Descripción de los niveles de comunicación interna y condiciones de trabajo desde 
la percepción del usuario interno de una universidad de Lima 
 Condiciones de trabajo Total 




f 42 5 0 47 
%  89,4% 10,6% 0,0% 100,0% 
Medio 
f 1 13 2 16 
%  6,3% 81,3% 12,5% 100,0% 
Alto 
f 1 2 7 10 
%  10,0% 20,0% 70,0% 100,0% 
Total 
f 44 20 9 73 
%  60,3% 27,4% 12,3% 100,0% 
 
 
Figura 12. Niveles de comunicación interna y condiciones de trabajo desde la 
percepción del usuario interno de una universidad de Lima 
 
En la tabla 18 y figura 12 se describe los niveles de comunicación interna en función 
de las condiciones de trabajo. Se observa que el 89,4% de los usuarios que 
perciben un nivel bajo en comunicación interna también se muestran insatisfechos 
con las condiciones de trabajo; del mismo modo, el 81,3% que perciben un nivel 
medio de comunicación interna también se muestran indiferentes con las 
condiciones de trabajo; asimismo, el 70% que perciben un nivel alto de 















































   









Descripción de los niveles de comunicación interna y reconocimiento personal y/o 
social desde la percepción del usuario interno de una universidad de Lima 
 Reconocimiento personal y/o social Total 




f 42 5 0 47 
%  89,4% 10,6% 0,0% 100,0% 
Medio 
f 1 13 2 16 
%  6,3% 81,3% 12,5% 100,0% 
Alto 
f 1 2 7 10 
%  10,0% 20,0% 70,0% 100,0% 
Total 
f 44 20 9 73 
%  60,3% 27,4% 12,3% 100,0% 
 
 
Figura 13. Niveles de comunicación interna y reconocimiento personal y/o social 
desde la percepción del usuario interno de una universidad de Lima 
 
En la tabla 19 y figura 13 se describe los niveles de comunicación interna en función 
del reconocimiento personal y/o social. Se observa que el 63,8% de los usuarios 
que perciben un nivel bajo en comunicación interna también se muestran 
insatisfechos con el reconocimiento personal y/o social; del mismo modo, el 56,3% 
que perciben un nivel medio de comunicación interna también se muestran 
indiferentes con el reconocimiento personal y/o social; asimismo, el 90% que 
perciben un nivel alto de comunicación interna también se muestran satisfechos 















































   









Descripción de los niveles de comunicación interna y beneficios económicos desde 
la percepción del usuario interno de una universidad de Lima 
 Beneficios económicos Total 




f 43 4 0 47 
%  91,5% 8,5% 0,0% 100,0% 
Medio 
f 1 15 0 16 
%  6,3% 93,8% 0,0% 100,0% 
Alto 
f 1 1 8 10 
%  10,0% 10,0% 80,0% 100,0% 
Total 
f 45 20 8 73 
%  61,6% 27,4% 11,0% 100,0% 
 
 
Figura 14. Niveles de comunicación interna y beneficios económicos desde la 
percepción del usuario interno de una universidad de Lima 
 
En la tabla 20 y figura 14 se describe los niveles de comunicación interna en función 
de los beneficios económicos. Se observa que el 91,5% de los usuarios que 
perciben un nivel bajo en comunicación interna también se muestran insatisfechos 
con los beneficios económicos; del mismo modo, el 93,8% que perciben un nivel 
medio de comunicación interna también se muestran indiferentes con los beneficios 
económicos; asimismo, el 80% que perciben un nivel alto de comunicación interna 














































   









Descripción de los niveles de satisfacción del usuario interno de una universidad de 
Lima 
 Satisfacción del usuario interno Total 




f 43 4 0 47 
%  91,5% 8,5% 0,0% 100,0% 
Medio 
f 1 11 4 16 
%  6,3% 68,8% 25,0% 100,0% 
Alto 
f 1 0 9 10 
%  10,0% 0,0% 90,0% 100,0% 
Total 
f 45 15 13 73 
%  61,6% 20,5% 17,8% 100,0% 
 
 
Figura 15. Niveles de comunicación interna y satisfacción del usuario interno de una 
universidad de Lima 
 
En la tabla 21 y figura 15 se describe los niveles de comunicación interna en función 
de la satisfacción del usuario interno. Se observa que el 91,5% de los usuarios que 
perciben un nivel bajo en comunicación interna también se muestran insatisfechos; 
del mismo modo, el 68,8% que perciben un nivel medio de comunicación interna 
también se muestran indiferentes; asimismo, el 90% que perciben un nivel alto de 
comunicación interna también se muestran satisfechos.  
 
 















































   












H0: No existe relación significativa entre la comunicación interna y satisfacción del 
usuario interno en una Universidad de Lima. 
H: Existe relación significativa entre la comunicación interna y satisfacción del 
usuario interno en una Universidad de Lima. 
 
Prueba estadística: Rho de Spearman 
Significancia: 0,06 
Regla de decisión: 
Si p-valor<0,05, se rechaza la H0 
Si p-valor>0,05, se acepta la H0 
 
Tabla 22 













Sig. (bilateral) . ,000 







Sig. (bilateral) ,000 . 
N 73 73 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
La tabla 22 muestra una correlación positiva y fuerte (rho= 0,812); así como 
significativa (p<0,05), entre las variables comunicación interna y satisfacción del 
usuario interno.  Por tanto se decide rechazar la hipótesis nula; es decir, Existe 
relación significativa entre la comunicación interna y satisfacción del usuario interno 
en una Universidad de Lima. 
 






H0: No relación significativa entre la comunicación interna y significación de la 
tarea en una Universidad de Lima. 
H1: Existe relación significativa entre la comunicación interna y significación de la 
tarea en una Universidad de Lima. 
 
Prueba estadística: Rho de Spearman 
Significancia: 0,06 
Regla de decisión: 
Si p-valor<0,05, se rechaza la H0 
Si p-valor>0,05, se acepta la H0 
 
Tabla 23 












Sig. (bilateral) . ,000 
N 73 73 
Significación 




Sig. (bilateral) ,000 . 
N 73 73 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
La tabla 23 muestra una correlación positiva y regular (rho= 0,632); así como 
significativa (p<0,05), entre las variables comunicación interna y significación de la 
tarea.  Por tanto se decide rechazar la hipótesis nula; es decir, Existe relación 
significativa entre la comunicación interna y significación de la tarea en una 











H0: No existe relación significativa entre la comunicación interna y condiciones de 
trabajo en una Universidad de Lima. 
H2: Existe relación significativa entre la comunicación interna y condiciones de 
trabajo en una Universidad de Lima. 
 
Prueba estadística: Rho de Spearman 
Significancia: 0,06 
Regla de decisión: 
Si p-valor<0,05, se rechaza la H0 
Si p-valor>0,05, se acepta la H0 
 
Tabla 24 












Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 73 73 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
La tabla 24 muestra una correlación positiva y fuerte (rho= 0,825); así como 
significativa (p<0,05), entre las variables comunicación interna y condiciones de 
trabajo.  Por tanto se decide rechazar la hipótesis nula; es decir, Existe relación 
significativa entre la comunicación interna y condiciones de trabajo en una 














H0: No existe relación significativa entre la comunicación interna y reconocimiento 
personal y/o social en una Universidad de Lima. 
H2: Existe relación significativa entre la comunicación interna y reconocimiento 
personal y/o social en una Universidad de Lima. 
 
Prueba estadística: Rho de Spearman 
Significancia: 0,06 
Regla de decisión: 
Si p-valor<0,05, se rechaza la H0 
Si p-valor>0,05, se acepta la H0 
 
Tabla 25 














Sig. (bilateral) . ,000 







Sig. (bilateral) ,000 . 
N 73 73 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
La tabla 25 muestra una correlación positiva y regular (rho= 0,661); así como 
significativa (p<0,05), entre las variables comunicación interna y reconocimiento 
personal y/o social.  Por tanto se decide rechazar la hipótesis nula; es decir, Existe 
relación significativa entre la comunicación interna y reconocimiento personal y/o 












H0: No existe relación significativa entre la comunicación interna y beneficios 
económicos en una Universidad de Lima. 
H4: Existe relación significativa entre la comunicación interna y beneficios 
económicos en una Universidad de Lima. 
 
Prueba estadística: Rho de Spearman 
Significancia: 0,06 
Regla de decisión: 
Si p-valor<0,05, se rechaza la H0 
Si p-valor>0,05, se acepta la H0 
 
Tabla 26 












Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 73 73 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
La tabla 26 muestra una correlación positiva y fuerte (rho= 0,865); así como 
significativa (p<0,05), entre las variables comunicación interna y beneficios 
económicos.  Por tanto se decide rechazar la hipótesis nula; es decir, Existe relación 
significativa entre la comunicación interna y beneficios económicos en una 




























Los resultados descritos evidenciaron que existe relación significativa (rho= 0,812; 
p<0,05); entre comunicación interna y satisfacción del usuario interno. En función a 
estos resultados se puede decir que el desarrollo de procesos que sirven para 
alinear los valores de la cultura organizacional con los objetivos estratégicos, 
comprometer a los trabajadores con la misión de la organización, e integrar las 
personas y equipos de trabajo de las distintas áreas y niveles de la organización a 
fin de que se conozcan y valoren mutuamente (Reyes, 2011), se relaciona con la 
disposición o tendencia relativamente estable hacia el trabajo del usuario interno, 
basada en creencias y valores desarrollados a partir de su experiencia ocupacional 
(Palma, 2005). Si se considera que una favorable comunicación interna es 
resultado de un clima organizacional positivo entonces se puede señalar que los 
resultados obtenidos aquí, guardan similitud con lo reportado por Pérez y Rivera 
(2015), que hallaron que clima y satisfacción son variables relacionadas, más aun 
si las características de este clima permiten comunicaciones más horizontales con 
posibilidades de retroalimentación. (Ortiz, 2015). 
 
Asimismo, se ha encontrado que existe relación significativa (rho= 0,632; 
p<0,05); entre la comunicación interna y significación de la tarea. De acuerdo a 
estos resultados es posible señalar que la comunicación interna está relacionada a 
la disposición favorable al trabajo en función a atribuciones asociadas a que el 
trabajo personal logra sentido de esfuerzo, realización, equidad y/o aporte material 
(Palma, 2005). Es por ello que Lozano (2017) determinó que satisfacción se 
relaciona con el desempeño. Solo las tareas que sean significativas para el 
trabajador en el sentido de novedad y carácter desafiante, pueden motivar lo 
suficiente como para generar satisfacción luego de cumplida la meta. 
 
Del mismo modo, se ha hallado que existe relación significativa (rho= 0,825; 
p<0,05); entre comunicación interna y condiciones de trabajo.  Esto quiere decir 
que la comunicación interna está relacionada a la evaluación positiva del trabajo en 
función a la existencia o disponibilidad de elementos o disposiciones normativas 
que regulan la actividad laboral” (Palma, 2005). Estos resultados concuerdan con 
lo reportado por Dos Santos (2016) que señala que la limpieza y la comodidad es 





También, se ha encontrado que existe relación significativa (rho= 0,661; 
p<0,05); entre comunicación interna y reconocimiento personal y/o social.  Es decir, 
la comunicación interna se relaciona con tendencia positiva a evaluar el trabajo en 
función al reconocimiento propio o de personas asociadas al trabajo, con respecto 
a los logros en el trabajo o por el impacto de éstos en resultados indirectos (Palma, 
2005). Estos resultados son similares a las reportadas por Ucrós, Sánchez y 
Cardeño (2015), quienes refirieron en su estudio que el reconocimiento social 
afecta la satisfacción, de hecho el reconocimiento social resulta siendo una fuente 
de satisfacción, por lo que su uso la mejora, más aun si existe vinculación con la 
institución (Vásquez y Gómez, 2015).   
 
En la misma línea, se comprobó que existe relación significativa (rho= 0,791; 
p<0,05); entre comunicación interna y beneficios económicos. En otras palabras, la 
comunicación interna se relaciona a una mayor disposición al trabajo en función a 
aspectos remunerativos o incentivos económicos como producto del esfuerzo en la 
tarea asignada (Palma, 2005, p. 14). Sin embargo, para ello dichos incentivos 
deben encontrarse claramente comunicados, suficientemente regulados y 
mantenerse el tiempo necesario para que sea parte de la cultura organizacional; en 
ese sentido se podría decir que esta parte guarda concordancia con lo hallado por 
Roca (2012), cuando en su estudio encuentra que la comunicación interna se 

































En relación al objetivo general se concluye que existe relación (rho= 0,812; p<0,05) 
entre comunicación interna y satisfacción del usuario interno en una Universidad de 
Lima. Esto significa que a mejor comunicación interna mayor satisfacción del 
usuario interno de la organización. 
 
Segunda:  
En relación al objetivo específico 1, se concluye que existe relación (rho= 0,632; 
p<0,05) entre la comunicación interna y significación de la tarea en una Universidad 
de Lima. Es decir, a mejor comunicación interna mayor satisfacción en cuanto a 
significación de la tarea por parte del usuario interno de la organización. 
 
Tercera:  
En relación al objetivo específico 2, se concluye que existe relación (rho= 0,825; 
p<0,05) entre la comunicación interna y condiciones de trabajo en una Universidad 
de Lima. Es decir, a mejor comunicación interna mayor satisfacción en cuanto a las 
condiciones de trabajo por parte del usuario interno de la organización. 
 
Cuarta:  
En relación al objetivo específico 3, se concluye que existe relación (rho= 0,661; 
p<0,05) entre la comunicación interna y reconocimiento personal y/o social en una 
Universidad de Lima. Es decir, a mejor comunicación interna mayor satisfacción en 




En relación al objetivo específico 4, se concluye que existe relación (rho= 0,865; 
p<0,05) entre la comunicación interna y beneficios económicos en una Universidad 
de Lima. Es decir, a mejor comunicación interna mayor satisfacción en cuanto a 





































Al área de planificación de la universidad, generar procesos que posibiliten un mejor 
desarrollo de la comunicación interna ya que se ha comprobado que ello está 
relacionado al logro de mayor satisfacción del usuario interno. Ello a su vez 
significará mayor productividad y mejor desempeño del recurso humano. 
 
Segunda:  
Al área de recursos, humanos, realizar un estudio de puesto a fin de asignar tareas 
en función de las capacidades y potencialidades del usuario interno. De esta 
manera el trabajo a realizar será satisfactorio por cuanto motiva a realizarla, 




Al área de administración, mejorar las condiciones de trabajo en cuanto a espacio 
físico y equipamiento, ya que los niveles de satisfacción que se gane por ello 
permitirá facilitar los procesos de comunicación interna entre los diversos niveles 
de la estructura organizacional. 
 
Cuarta:  
Al área de recursos humanos, instalar una política de reconocimiento del 
desempeño debidamente regulada y financiada a fin de obtener mayor satisfacción 
del usuario interno y a la vez mejorar la comunicación interna ya que ambas 
variables se encuentran relacionadas. 
 
Quinta:  
A los directivos de la universidad, considerar que una política de incentivos, 
comisiones, ascensos genera mayor satisfacción en los usuarios internos de la 
organización, por lo que es necesario diseñarla e implantarla dado sus resultados 
generan mayor compromiso y lealtad de los trabajadores, lo que a su vez resultará 
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Anexo 1. Articulo científico 
 
Comunicación interna y satisfacción del usuario interno en una universidad 
de Lima 
Internal communication and the internal user's satisfaction in an university 
of Lima 
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Universidad César Vallejo Filial Lima 
 
Resumen 
La investigación tuvo como objetivo de determinar la relación que existe entre 
comunicación interna y satisfacción del usuario interno en una Universidad de Lima. 
El tipo de investigación fue básica y de nivel correlacional. La población estuvo 
formada por 73 trabajadores administrativos de la Universidad Peruana de Ciencias 
e Informática. La recolección de la información fue con la técnica de encuesta y 
cuestionarios como  instrumentos de recolección de datos los cuales fueron 
validados a través de juicios de expertos y determinado su confiabilidad a través 
del estadístico de fiabilidad Alfa de Cronbach. Los resultados hicieron concluir que 
existe relación significativa (rho= 0,812; p<0,05) entre comunicación interna y 
satisfacción del usuario interno en una Universidad de Lima. Esto significa que a 
mejor comunicación interna mayor satisfacción del usuario interno de la 
organización. 
Palabras clave: comunicación interna, satisfacción, usuario interno 
 
Abstract 
The investigation had as objective of determining the relationship that exists 
between internal communication and the internal user's satisfaction in an University 
of Lima. The investigation type was basic and of level correlacional. The population 
was formed by 73 administrative workers of the Ability of Countable and Financial 
Sciences of the University Peruvian Wings. The gathering of the information was 
with the survey technique and questionnaires like instruments of gathering of data 
which were validated through experts' trials and certain its dependability through the 
statistical of reliability Alpha of Cronbach. The results made conclude that significant 
relationship exists (rho = 0,812; p < 005) between internal communication and the 
internal user's satisfaction in an University of Lima. This means that to the internal 
user's of the organization better communication bigger internal satisfaction. 







La calidad de un servicio se evalúa a través de la satisfacción de los usuarios que 
consumen dichos servicios y pese a que a nivel internacional está comprobado que 
ello condiciona el éxito de una organización en un mundo globalizado aún se hallan 
usuarios insatisfechos no solo con los servicios públicos sino también privados, 
hecho que alcanza también a las organizaciones que imparten educación superior. 
Esta situación se agrava si además consideramos a los usuarios internos de la 
organización es decir los trabajadores, que también llegan a experimentar 
insatisfacción con la tarea que realizan y su inobservancia termina afectando a los 
usuarios externos, en este caso estudiantes, padres de familia, proveedores, etc. 
 
En esa línea Palominos, Quezada, Osorio, Torres y Lippi (2016), han 
evidenciado niveles de insatisfacción tanto en la calidad del servicio administrativo 
y de equipamiento e infraestructura. También Do Santos (2016) ha considerado que 
la limpieza y la comodidad es lo causas más o menos satisfacción. Sin embargo 
otras perspectivas han señalado que no siempre la satisfacción está en función de 
elementos tangibles sino también las actitudes del mismo usuario, o deficiencias en 
los procesos o las estructuras organizacionales como es el caso de los niveles de 
comunicación interna (Ledden, Kalafatis y Mathioudakis, 2011), más aun si analizan 
el impacto de las mismas condiciones en función de lo que los usuarios internos 
experimentan. 
 
La satisfacción del usuario ha sido definida como el resultado de varias 
actitudes que tiene un trabajador hacia su empleo (Blum y Naylor, 1988). De hecho, 
esta actitudes se enfocan principalmente hacia aspectos específicos de al entorno 
laboral como es el caso de los compañeros de trabajo, salarios, ascensos, 
condiciones de trabajo, entre otros.  
 
La satisfacción del usuario, por lo tanto el conjunto de actitudes generales del 
servidor hacia su trabajo. Quien está muy satisfecho con su labor tiene actitudes 
positivas hacia éste; quien está insatisfecho, muestra en cambio, actitudes 
negativas. Cuando la gente habla de las actitudes de los trabajadores casi siempre 
se refiere a la satisfacción laboral; de hecho, es habitual utilizar una u otra expresión 
indistintamente (Robbins, 1998). Debido a este planteamiento es que satisfacción 
del usuario y satisfacción laboral son asumidas de la misma forma, dado q ambas 
explican las actitudes que los trabajadores expresan hacia su entorno laboral. 
 
 
Esta realidad también es observada en el ámbito peruano, donde subsisten 
diversas instituciones universitarias a propósito de nuevas legislaciones 
promulgadas en los años 90.  Lo común es observar insatisfacción por parte de los 





cafeterías, servicio médico, infraestructura entre otros los cuales se ofrecen con 
horarios y procedimientos que no se ajustan a sus necesidades ni al tiempo 
disponible, evidenciándose además que el 37% de los estudiantes no están 
satisfechos con los servicios administrativos sobre todo en lo que se refiere a 
atención a los estudiantes e infraestructura física (Zarate, 2016). Esto podría 
deberse que interiormente, entre el personal mismo de la organización pueden 
existir atisbos de insatisfacción que estarían afectando su desempeño y 
productividad. 
 
Por otro lado hay que señalar que la satisfacción depende mucho de las 
percepciones de los usuarios, lo cual no solo se enfoca en el aspecto físico sino 
también en aquellos de carácter intangible o subjetivo para ellos como son los 
procesos, las estructuras organizacionales y las dinámicas comunicacionales que 
se establecen entre ellas. La comunicación interna ha estado presente siempre de 
una manera u otra para establecer una relación fluida entre los diferentes actores 
de la empresa. Es el principal artífice de la transparencia en la organización y por 
lo tanto, no debe ser considerada como un mero vehículo de transmisión de 
información (Marín, 2015). De hecho, debe ser considerada como un instrumento 
de gestión que contribuye a la obtención de máxima productividad del factor 
humano, es decir: una imagen positiva y un clima adecuado. Pero para ello, debe 
reunirse una serie de condiciones como por ejemplo ser de utilidad para quien la 
recibe y obtenida de manera comprensible, completa, puntual, oportuna y 
respetando ciertos principios éticos. 
 
Es posible que los directivos de estas instituciones conozcan las dificultades 
que reportan los usuarios internos o llegan a ellos de manera tergiversada, ya que 
usualmente las acciones que implementan para levantar estas observaciones no 
dan resultado. También se puede evaluar la percepción desde el punto de vista de 
la actitud, la cual está más asociada a aspectos de orden social como el clima 
organizacional y los niveles de comunicación interna que la universidad tiene 
establecida como cultura. En ese sentido el punto a investigar en la presente tesis 
es precisamente determinar si la comunicación interna que se ha establecido en la 






Materiales y métodos 
 
La investigación fue básica (Carrasco, 2009) porque su propósito fue incrementar 





variables comunicación interna y satisfacción laboral. El nivel de investigación fue 
correlacional (Carrasco, 2009) porque permite al investigador analizar y estudiar la 
relación de hechos y fenómenos de la realidad. El diseño fue no experimental 
porque se realizaron sin manipular deliberadamente las variables (Hernández, 
Fernández y Baptista, 2014). La población de estudio fueron 73 trabajadores 
administrativos de la Facultad de Ciencias Contables y Financieras de la Universidad 
Alas Peruanas optándose por utilizar a toda esta población como muestra. Los 
instrumentos fueron el cuestionario de comunicación interna y el cuestionario de 
satisfacción laboral. Su validez fue obtenida mediante el juicio de expertos y la 
confiabilidad fue calculada con el Coeficiente Alfa de Cronbach siendo el resultado 
0.837 y 0.816 respectivamente, lo que significa que los instrumentos tienen fuerte 
confiabilidad. Los datos fueron recolectados en forma grupal, contando con el 
consentimiento informado respectivo. La comprobación de hipótesis, se realizó 
















Sig. (bilateral) . ,000 







Sig. (bilateral) ,000 . 
N 73 73 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
La tabla 1 muestra una correlación positiva y fuerte (rho= 0,812); así como 
significativa (p<0,05), entre las variables comunicación interna y satisfacción del 
usuario interno.  Por tanto se decide rechazar la hipótesis nula; es decir, Existe 
relación significativa entre la comunicación interna y satisfacción del usuario interno 




Los resultados descritos evidenciaron que existe relación significativa (rho= 0,812; 
p<0,05); entre comunicación interna y satisfacción del usuario interno. En función a 
estos resultados se puede decir que el desarrollo de procesos que sirven para 
alinear los valores de la cultura organizacional con los objetivos estratégicos, 
comprometer a los trabajadores con la misión de la organización, e integrar las 
personas y equipos de trabajo de las distintas áreas y niveles de la organización a 





disposición o tendencia relativamente estable hacia el trabajo del usuario interno, 
basada en creencias y valores desarrollados a partir de su experiencia ocupacional 
(Palma, 2005). Si se considera que una favorable comunicación interna es 
resultado de un clima organizacional positivo entonces se puede señalar que los 
resultados obtenidos aquí, guardan similitud con lo reportado por Pérez y Rivera 
(2015), que hallaron que clima y satisfacción son variables relacionadas, más aun 
si las características de este clima permiten comunicaciones más horizontales con 




En relación al objetivo planteado se concluyó que existe relación (rho= 0,812; 
p<0,05) entre comunicación interna y satisfacción del usuario interno en una 
Universidad de Lima. Esto significa que a mejor comunicación interna mayor 
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TÍTULO:    Comunicación interna y satisfacción del usuario interno en una universidad de Lima 
AUTOR:   Oswaldo Martin Yauri Soriano 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E  INDICADORES 
Problema general: 
 
¿Qué relación existe 
entre la comunicación 
interna y satisfacción del 
usuario interno en una 




¿Qué relación existe 
entre la comunicación 
interna y significación de 
la tarea en una 
Universidad de Lima? 
 
¿Qué relación existe 
entre la comunicación 
interna y condiciones de 
trabajo en una 
Universidad de Lima? 
 
¿Qué relación existe 
entre la comunicación 
interna y reconocimiento 
Objetivo general: 
 
Determinar la relación que 
existe entre la 
comunicación interna y 
satisfacción del usuario 
interno en una 





Determinar la relación que 
existe entre la 
comunicación interna y 
significación de la tarea en 
una Universidad de Lima. 
Determinar la relación que 
existe entre la 
comunicación interna y 
condiciones de trabajo en 
una Universidad de Lima. 
 
Determinar la relación que 
existe entre la 
comunicación interna y 
Hipótesis general: 
 
Existe relación significativa 
entre la comunicación 
interna y satisfacción del 
usuario interno en una 





Existe relación significativa 
entre la comunicación 
interna y significación de la 
tarea en una Universidad de 
Lima. 
 
Existe relación significativa 
entre la comunicación 
interna y condiciones de 
trabajo en una Universidad 
de Lima. 
 
Existe relación significativa 
entre la comunicación 
interna y reconocimiento 
Variable 1: Comunicación interna  







1 – 6 
Bajo:     
24 – 55 
Medio:     
56 – 88  
Alto:  




- Conducta consistente 
- Sentido de logro  
7 – 12 
Orgullo 
- Servicio 
- Validación social 
- Interacción social 
13 – 18 
Identidad 
- Pertenencia 
- Reconocimiento de 
estatus 
- Creencias 
19 – 24 
 
 
Variable 2: Satisfacción del usuario interno 





- Disposición para la 
tarea 
- Valoración del trabajo  
1 - 8 
 
Insatisfecho:     
27 – 62 












personal y/o social en una 
Universidad de Lima? 
 
¿Qué relación existe 
entre la comunicación 
interna y beneficios 
económicos en una 
Universidad de Lima? 
 
reconocimiento personal 
y/o social en una 
Universidad de Lima. 
 
Determinar la relación que 
existe entre la 
comunicación interna y 
beneficios económicos en 
una Universidad de Lima. 
 
personal y/o social en una 
Universidad de Lima. 
 
 
Existe relación significativa 
entre la comunicación 
interna y beneficios 
económicos en una 
Universidad de Lima. 
 
Condiciones 
de trabajo  
- Regulación de la 
actividad laboral 
- Trato agradable 




100 – 135 
 
Reconocimient
o personal y/o 
social 
- Disposición en función 
remunerativa 
- Reconocimiento  
18 - 22  
Beneficios 
económicos 
- Incentivos económico 
- Contraprestación del 
esfuerzo 










Anexo 4. Instrumento  
 
Cuestionario de comunicación interna 
 
A continuación encontrará algunas ideas sobre la comunicación interna que se 
observa en esta institución. Cada una tiene cinco opciones para responder de 
acuerdo a lo que describa mejor su percepción.  
1. Nunca 
2. Pocas veces 
3. A veces 
4. Muchas veces 
5. Siempre 
Lea cuidadosamente cada proposición y marque con un aspa (X) sólo una 
alternativa, la que mejor refleje su punto de vista al respecto. Conteste todas las 
proposiciones. No hay respuestas buenas ni malas 
  Dimensión 1: Vinculo 1 2 3 4 5 
1 
Se percibe mucha cordialidad entre las comunicaciones de los 
trabajadores.         
 
2 Las relaciones en esta universidad son equitativas y justas.          
3 Los trabajadores hablan de la universidad con afecto.          
4 Las interacciones entre los trabajadores es con genuino afecto.           
5 Los trabajadores están comprometidos con su labor.      
6 Los trabajadores valoran los beneficios que recibe pro su trabajo.          
 Dimensión 2: Efectividad      
7 
Los trabajadores sienten que el objetivo de la universidad como si 
fueran suyas.         
 
8 Todos los trabajadores conocen la misión de la universidad          
9 Tengo autonomía para desempeñarme según mi propio criterio           
10 Mis acciones guardan consistencia con los valores de la universidad          
11 Tengo claro el sentido y aporte de mi trabajo a la organización          
12 Estoy motivado por lograr las tareas que se me han encomendado          
 Dimensión 3: Orgullo          
13 
Pienso que la universidad donde trabajo hace un valioso aporte al 
país         
 
14 Estoy de acuerdo como la universidad cumple sus propósitos          
15 La sociedad reconoce los logros de esta universidad          
16 Se me ha reconocido el aporte que hago a esta universidad          
17 Los trabajadores actúan como si fueran promotores de la universidad          





 Dimensión 4: identidad          
19 Me siento contento de que esta universidad tenga prestigio          
20 Me siento parte de esta universidad          
21 Trabajar en esta universidad me da estatus social      
22 Me siento importante por trabajar en esta universidad      
23 En esta universidad todos compartimos valores similares      

































A continuación encontrará algunas ideas que valoran la satisfacción en su 
centro de trabajo. Cada una tiene cinco opciones para responder de acuerdo a 
lo que describa mejor su percepción.  
1. Total desacuerdo 
2. En desacuerdo 
3. Indeciso 
4. De acuerdo 
5. Total acuerdo 
Lea cuidadosamente cada proposición y marque con un aspa (X) sólo una 
alternativa, la que mejor refleje su punto de vista al respecto. Conteste todas las 
proposiciones. No hay respuestas buenas ni malas 
  Dimensión 1: Significación de la tarea 1 2 3 4 5 
1 Siento que el trabajo que hago es justo para mi manera de ser.          
2 La tarea que realizo es tan valiosa como cualquier otra.          
3 Me siento útil con la labor que realizo          
4 Me complace los resultados de mi trabajo          
5 Mi trabajo me hace sentir realizado como persona.      
6 Me gusta el trabajo que realizo.          
7 Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo mismo.      
8 Me gusta la actividad que realizo.          
 Dimensión 2: Condiciones de trabajo          
9 
La distribución física del ambiente de trabajo, facilita la realización de 
mis labores         
 
10 El ambiente donde trabajo es confortable          
11 Me disgusta mi horario.          
12 Llevarse bien con el jefe, beneficia la calidad del trabajo.          
13 La comodidad del ambiente de trabajo es inigualable.          
14 El horario de trabajo me resulta incómodo          
15 En el ambiente físico en el que laboro, me siento cómodo          
16 
Existen las comodidades para un buen desempeño de las labores 
diarias.         
 
17 Mi jefe valora el esfuerzo que pongo en mi trabajo.          
 Dimensión 3: Reconocimiento personal y/o social          
18 Siento que recibo de parte de la empresa "mal trato".          
19 Prefiero tomar distancia con las personas con quienes trabajo.          
20 Las tareas que realizo las percibo como algo sin importancia.          
21 Compartir el trabajo con otros compañeros me resulta aburrido          
22 
Me desagrada que limiten mi trabajo para no reconocer las horas 
extras.     
 
 Dimensión 4: Beneficios económicos      





24 Me siento mal con lo que gano.      
25 El sueldo que tengo es bastante aceptable.      
26 La sensación que tengo de mi trabajo, es que me están explotando.      


















































































6. Base de datos  
Base de datos de la prueba piloto 


















































1 5 2 1 2 1 2 2 4 4 2 5 2 4 4 2 2 1 5 2 1 2 2 4 5 
2 3 4 4 3 4 3 2 1 1 4 3 4 4 4 2 4 3 3 1 4 3 2 1 3 
3 4 3 4 3 4 4 4 2 1 2 1 4 1 5 3 1 2 1 3 4 4 4 2 1 
4 1 3 4 3 4 3 4 3 2 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 
5 2 3 3 3 3 3 4 4 1 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 
6 2 1 1 1 1 1 4 1 5 2 5 2 4 4 4 2 2 5 1 1 1 4 2 1 
7 4 1 2 1 2 2 4 4 2 5 2 1 4 2 2 1 5 2 1 2 2 4 5 2 
8 1 4 5 5 3 2 1 4 4 3 4 4 4 2 4 5 3 4 4 3 5 1 3 1 
9 3 4 1 1 3 2 1 5 4 3 4 1 1 2 1 1 3 4 4 3 2 1 3 4 
10 2 2 2 2 2 2 2 3 1 2 1 4 2 2 5 1 2 2 2 2 2 2 2 2 
11 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 1 1 4 4 3 3 4 3 4 4 1 
12 2 2 2 4 2 4 1 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 4 2 2 2 
13 5 5 4 4 4 4 3 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 3 5 5 
14 1 5 3 3 3 1 2 3 5 5 1 2 3 1 1 2 2 1 2 3 3 5 3 1 
15 2 1 3 4 3 4 4 4 2 4 2 1 4 1 5 3 1 2 1 3 4 4 4 2 
16 4 1 3 4 3 4 3 4 3 2 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 
17 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 
18 2 5 1 1 1 1 1 4 1 5 2 5 2 4 4 4 2 2 5 1 1 1 4 2 
19 1 2 1 2 1 2 2 4 4 2 5 2 1 4 1 2 1 5 2 1 2 2 4 5 
20 3 1 4 3 4 3 2 1 4 1 3 4 4 4 2 4 3 3 4 4 3 2 1 1 
21 3 4 4 1 1 3 2 1 3 4 3 4 1 1 1 1 1 3 4 4 3 2 5 3 
22 2 2 2 2 2 2 2 2 3 1 2 1 4 2 2 3 1 2 2 2 2 2 2 2 
23 4 3 4 4 4 4 3 3 5 4 4 3 3 4 4 3 5 4 3 4 4 3 3 4 
24 4 5 1 3 1 3 3 4 4 1 4 5 5 5 1 4 3 4 5 1 3 3 4 4 


































































1 5 2 2 4 2 2 4 4 3 2 2 4 4 2 2 3 5 2 3 2 2 4 5 2 4 2 1 
2 4 3 5 1 3 2 3 4 4 3 5 5 4 2 4 5 3 4 4 3 5 1 3 3 4 4 4 
3 3 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 1 5 3 1 2 1 3 4 4 4 2 1 2 4 3 
4 3 4 3 4 4 3 4 3 5 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 2 3 
5 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 
6 1 1 1 4 1 1 2 1 1 1 1 2 3 2 3 2 2 5 1 1 1 2 2 1 1 1 1 
7 1 2 2 4 2 2 4 4 1 2 2 4 4 2 2 1 5 2 1 2 2 4 5 2 4 2 1 
8 4 3 5 1 3 2 3 4 4 3 5 3 4 2 4 5 3 4 4 3 5 3 3 3 4 4 4 
9 4 3 2 1 3 2 1 5 4 3 2 1 1 2 1 5 3 4 4 3 2 1 3 4 3 1 4 
10 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 5 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 
11 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 1 1 4 4 3 3 4 3 4 4 1 3 3 4 
12 1 2 2 4 2 2 4 4 1 2 2 4 4 2 2 1 5 2 1 2 2 4 5 2 4 2 1 
13 4 3 5 1 3 2 1 4 4 3 5 1 4 2 4 5 3 4 4 3 5 1 3 1 4 4 4 
14 2 3 3 5 3 1 2 3 2 3 3 5 3 1 1 2 2 1 2 3 3 5 3 1 1 5 1 
15 1 5 4 4 3 4 4 4 1 3 4 4 4 1 5 3 1 2 1 3 4 4 4 2 1 2 4 
16 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 2 
17 1 2 2 4 2 2 4 4 1 2 2 4 4 2 2 1 5 2 1 2 2 4 5 2 4 2 1 
18 4 3 5 1 3 2 1 4 4 3 5 1 4 2 4 5 3 4 4 3 5 1 3 1 4 4 4 
19 2 1 2 2 1 2 2 4 2 1 2 2 1 4 1 2 1 5 2 1 2 2 4 5 1 4 2 
20 4 4 3 2 4 3 2 1 4 4 3 2 4 4 2 4 3 3 4 4 3 2 1 1 4 4 4 
21 5 4 3 2 1 3 2 1 4 4 3 2 1 1 1 1 1 3 4 4 3 2 5 3 1 3 1 
22 1 2 2 4 2 2 4 4 1 2 2 4 4 2 2 1 5 2 1 2 2 4 5 2 4 2 1 
23 4 3 5 1 3 2 1 4 4 3 5 1 4 2 4 5 3 4 4 3 5 1 3 1 4 4 4 
24 5 1 3 3 1 3 3 4 5 1 3 3 5 5 1 4 3 4 5 1 3 3 4 4 5 4 1 








Base de datos de la muestra 
 
COMUNICACIÓN INTERNA 
 Vinculo Efectividad Orgullo Identidad PD 
 1 2 3 4 5 6  7 8 9 10 11 12  13 14 15 16 17 18  19 20 21 22 23 24   
1 5 5 5 4 5 5 29 5 5 5 5 5 5 30 1 5 5 5 5 5 26 5 5 5 5 5 5 30 115 
2 3 2 3 2 3 1 14 1 1 1 1 1 4 9 1 1 1 2 3 3 11 3 2 1 1 1 4 12 46 
3 2 1 1 2 1 1 8 2 1 2 1 1 1 8 5 3 1 1 1 1 12 1 2 2 1 1 1 8 36 
4 5 4 5 5 5 2 26 3 3 3 3 5 5 22 5 5 5 5 5 4 29 5 5 3 3 5 5 26 103 
5 1 1 1 1 1 1 6 1 1 1 2 1 1 7 1 1 1 1 1 1 6 1 1 1 2 1 1 7 26 
6 1 2 2 1 1 1 8 1 3 1 2 4 1 12 1 1 1 1 1 2 7 1 1 1 2 4 1 10 37 
7 4 3 2 3 3 3 18 4 3 2 3 3 3 18 4 3 2 3 3 3 18 3 2 2 3 3 3 16 70 
8 1 1 1 2 1 1 7 1 2 1 1 1 1 7 1 1 1 1 2 1 7 1 1 1 1 1 1 6 27 
9 3 1 4 3 3 2 16 1 1 2 1 2 1 8 1 2 1 3 2 1 10 2 4 2 1 2 1 12 46 
10 3 1 3 4 3 1 15 1 2 2 1 1 2 9 1 1 1 2 1 1 7 1 1 2 1 1 2 8 39 
11 1 1 1 1 2 1 7 1 1 4 1 2 1 10 1 1 1 1 1 2 7 5 1 4 1 2 1 14 38 
12 3 3 2 3 3 2 16 1 3 2 3 5 4 18 5 5 5 3 3 2 23 3 4 2 3 5 4 21 78 
13 5 5 5 5 5 2 27 3 3 2 3 5 5 21 5 5 1 5 5 5 26 1 5 2 3 5 5 21 95 
14 1 2 1 1 1 1 7 1 1 4 2 1 1 10 1 1 1 1 1 2 7 2 1 4 2 1 1 11 35 
15 3 2 3 2 3 1 14 5 1 1 1 1 1 10 1 1 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 1 6 36 
16 1 2 1 1 1 1 7 1 1 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 2 7 1 1 1 1 1 1 6 26 
17 3 3 3 3 4 2 18 1 1 1 2 4 1 10 3 3 3 3 2 2 16 4 3 1 2 4 1 15 59 
18 4 4 3 2 2 1 16 1 2 1 1 2 1 8 1 2 1 2 2 4 12 1 1 1 1 2 1 7 43 





20 1 2 2 1 1 1 8 1 1 1 2 2 1 8 1 1 1 1 1 1 6 1 1 1 2 2 1 8 30 
21 3 3 3 3 4 1 17 5 1 1 1 1 1 10 4 1 1 1 2 1 10 1 1 1 1 1 1 6 43 
22 3 3 3 4 3 1 17 1 5 4 1 3 3 17 3 3 3 4 2 3 18 3 3 4 1 3 3 17 69 
23 4 4 1 2 2 3 16 4 4 3 2 2 3 18 4 4 3 2 2 3 18 3 3 3 2 2 3 16 68 
24 2 2 2 1 1 1 9 1 1 2 1 1 1 7 1 1 1 2 1 1 7 1 1 2 1 1 1 7 30 
25 3 3 3 3 3 1 16 1 1 2 1 2 1 8 1 1 2 1 2 1 8 1 1 2 1 2 1 8 40 
26 2 2 1 2 1 1 9 1 1 2 2 1 1 8 1 1 1 1 2 1 7 1 1 2 2 1 1 8 32 
27 2 1 1 1 1 4 10 1 1 2 2 1 1 8 2 1 1 1 1 1 7 1 2 2 2 1 1 9 34 
28 3 3 2 3 4 1 16 1 1 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 1 6 34 
29 1 1 2 1 1 1 7 1 1 1 1 2 1 7 1 1 1 1 3 2 9 2 1 1 1 2 1 8 31 
30 1 1 1 1 1 2 7 1 1 1 1 1 1 6 1 2 1 1 1 2 8 1 1 1 1 1 1 6 27 
31 3 3 2 3 3 1 15 1 1 1 2 1 1 7 2 2 1 1 1 1 8 1 1 1 2 1 1 7 37 
32 2 1 1 4 2 1 11 1 1 2 1 3 1 9 2 1 1 1 1 1 7 2 1 2 1 3 1 10 37 
33 3 3 3 3 3 1 16 1 2 2 1 1 1 8 2 2 1 3 3 1 12 3 3 2 1 1 1 11 47 
34 3 3 2 3 3 2 16 1 3 2 3 5 4 18 5 5 5 3 3 2 23 3 4 2 3 5 4 21 78 
35 5 5 5 5 5 2 27 3 3 2 3 5 5 21 5 5 1 5 5 5 26 1 5 2 3 5 5 21 95 
36 2 1 1 1 1 1 7 1 1 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 2 7 1 1 1 1 1 1 6 26 
37 1 1 1 2 1 2 8 1 1 1 1 1 1 6 1 1 1 1 2 1 7 1 1 1 1 1 1 6 27 
38 3 2 3 2 3 3 16 3 2 3 2 3 3 16 1 2 3 2 3 3 14 4 3 3 2 3 3 18 64 
39 4 4 3 2 2 3 18 4 4 3 2 2 3 18 4 4 3 2 2 2 17 4 3 3 2 2 3 17 70 
40 3 3 4 3 3 3 19 1 3 4 3 3 3 17 3 3 4 3 3 3 19 3 2 4 3 3 3 18 73 
41 4 3 2 3 3 2 17 1 1 2 1 3 3 11 4 3 2 3 3 2 17 3 4 2 1 3 3 16 61 
42 4 5 4 5 5 4 27 5 5 5 4 4 5 28 5 5 5 5 4 1 25 5 5 5 4 4 5 28 108 





44 3 2 3 3 3 1 15 1 1 2 4 1 1 10 2 1 1 5 1 1 11 1 1 2 4 1 1 10 46 
45 3 3 2 3 4 1 16 1 1 1 2 1 1 7 1 1 2 3 2 4 13 3 3 1 2 1 1 11 47 
46 4 3 2 3 3 1 16 1 1 1 1 1 1 6 1 1 1 3 2 2 10 3 3 1 1 1 1 10 42 
47 3 3 2 3 4 2 17 3 3 2 3 4 2 17 3 3 2 3 4 2 17 3 2 2 3 4 2 16 67 
48 3 3 2 3 4 2 17 3 3 2 3 4 2 17 3 3 1 1 4 2 14 4 1 2 3 4 2 16 64 
49 1 1 1 1 2 1 7 1 1 1 1 1 1 6 2 1 4 1 1 1 10 1 1 1 1 1 1 6 29 
50 2 1 1 2 2 2 10 2 1 2 1 1 2 9 2 2 2 1 1 1 9 1 1 2 1 1 2 8 36 
51 3 3 3 3 3 1 16 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 1 3 16 3 3 3 3 3 3 18 68 
52 5 4 5 5 4 5 28 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 1 5 5 5 5 5 26 114 
53 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 3 3 18 72 
54 5 5 5 4 5 3 27 2 3 3 3 5 5 21 5 4 5 5 5 4 28 4 4 3 3 5 5 24 100 
55 5 5 5 5 5 3 28 4 4 3 2 5 5 23 5 4 5 4 5 5 28 5 5 3 2 5 5 25 104 
56 1 1 2 4 1 1 10 1 1 1 1 1 1 6 4 2 5 2 1 1 15 1 1 1 1 1 1 6 37 
57 3 4 4 3 3 3 20 3 4 4 3 3 3 20 3 4 4 3 3 1 18 2 3 4 3 3 3 18 76 
58 5 5 5 4 4 3 26 3 2 3 2 5 5 20 5 1 5 5 5 5 26 5 5 3 2 5 5 25 97 
59 2 1 2 4 2 1 12 1 1 4 1 2 1 10 2 1 1 2 1 1 8 1 1 4 1 2 1 10 40 
60 1 1 2 2 1 1 8 1 1 1 1 2 4 10 1 1 2 1 1 1 7 1 1 1 1 2 4 10 35 
61 4 3 2 3 3 1 16 1 4 1 1 1 1 9 1 2 1 1 1 1 7 2 1 1 1 1 1 7 39 
62 3 3 4 3 3 2 18 1 1 1 4 1 1 9 1 2 1 2 3 1 10 1 1 1 4 1 1 9 46 
63 3 3 3 3 4 1 17 2 4 1 1 1 2 11 1 1 1 3 4 2 12 4 3 1 1 1 2 12 52 
64 2 3 3 3 2 1 14 1 5 1 1 1 1 10 5 1 1 3 4 3 17 3 3 1 1 1 1 10 51 
65 1 1 2 1 1 1 7 1 1 1 1 2 1 7 1 1 1 1 2 1 7 1 1 1 1 2 1 7 28 
66 5 5 5 5 5 3 28 3 2 3 3 4 4 19 5 5 5 5 1 1 22 5 5 3 3 4 4 24 93 





68 1 1 2 1 4 2 11 1 1 1 1 1 1 6 2 1 1 1 4 1 10 1 1 1 1 1 1 6 33 
69 3 4 4 3 3 1 18 1 1 1 2 3 3 11 3 4 4 3 4 3 21 3 4 1 2 3 3 16 66 
70 1 1 1 1 1 1 6 2 1 1 1 1 4 10 1 3 2 2 1 1 10 2 1 1 1 1 4 10 36 
71 3 3 3 4 3 2 18 1 1 1 2 2 1 8 1 1 2 4 3 3 14 3 2 1 2 2 1 11 51 
72 1 1 2 1 1 1 7 1 1 1 1 2 1 7 1 1 1 5 1 1 10 1 1 1 1 2 1 7 31 





















SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO 
 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 D1 D2 D3 D4 PD 
1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 40 41 25 21 127 
2 3 2 3 2 1 1 1 1 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 1 1 1 1 2 3 1 1 1 12 19 11 10 52 
3 3 3 3 3 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 3 1 1 1 2 1 1 1 2 1 17 11 6 8 42 
4 5 4 5 5 5 2 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 2 5 5 3 5 2 3 3 32 36 22 20 110 
5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 2 1 1 2 1 1 3 1 1 1 1 3 1 1 1 1 10 13 5 7 35 
6 1 1 1 1 2 1 1 1 5 2 2 1 1 1 1 1 1 2 4 1 1 1 2 2 1 1 1 9 10 10 11 40 
7 4 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 4 3 2 3 3 3 1 3 1 2 3 3 3 2 3 18 27 14 14 73 
8 1 1 1 2 1 5 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 3 1 2 1 1 1 1 1 1 1 11 11 9 6 37 
9 3 4 4 3 1 2 1 2 1 2 3 2 3 3 4 3 4 3 1 1 1 2 2 3 2 1 2 17 23 12 11 63 
10 4 4 3 2 1 5 2 2 2 3 3 3 3 1 1 2 1 2 1 1 1 1 3 3 1 2 2 14 18 15 12 59 
11 1 2 1 1 2 5 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 1 1 2 1 2 1 12 9 12 7 40 
12 1 5 5 5 3 2 3 3 1 3 5 5 5 5 5 3 3 5 4 5 5 5 3 5 2 3 3 33 33 21 15 102 
13 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 39 42 25 24 130 
14 1 2 1 1 1 5 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 3 5 1 2 1 2 1 1 1 1 11 10 13 7 41 
15 3 3 4 3 1 5 1 1 1 3 3 3 3 1 1 1 1 3 1 1 1 2 3 3 1 1 1 16 15 15 9 55 
16 3 2 3 3 1 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 2 1 1 1 1 1 1 1 14 12 9 6 41 
17 4 3 3 4 3 3 3 3 4 2 2 3 2 3 3 3 2 2 2 4 4 3 2 2 3 3 3 25 27 11 15 78 
18 4 3 2 3 1 2 1 2 1 3 4 3 3 2 1 2 2 3 2 2 1 1 3 4 2 1 2 14 21 15 10 60 
19 1 1 1 2 1 5 1 1 1 1 2 1 1 1 2 2 1 3 1 1 1 2 1 2 1 1 1 12 10 11 6 39 
20 1 4 2 5 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 2 2 2 1 1 16 10 8 9 43 
21 3 2 3 2 1 5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 3 3 4 1 2 1 1 1 1 1 14 17 11 6 48 





23 4 4 3 2 2 3 2 3 2 3 3 3 4 4 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 21 28 15 13 77 
24 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 3 5 1 1 1 1 1 5 2 1 16 9 9 6 40 
25 3 3 3 3 1 2 5 1 2 3 3 2 3 1 2 1 3 3 5 1 1 1 3 3 2 5 1 23 17 16 10 66 
26 1 1 1 2 1 5 1 1 2 2 1 3 1 1 1 1 2 3 5 1 1 1 2 1 5 5 1 19 13 13 7 52 
27 1 1 2 1 1 5 1 1 2 4 1 1 2 1 1 1 1 3 5 1 1 2 4 1 2 5 1 17 12 14 9 52 
28 3 2 3 3 1 5 1 1 1 3 3 3 3 1 1 1 1 5 1 1 1 1 3 3 5 5 1 24 15 15 8 62 
29 1 1 1 2 1 5 1 1 1 2 2 1 5 1 3 1 1 2 1 1 2 1 2 2 5 5 1 19 12 15 6 52 
30 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 2 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 5 5 1 17 11 13 5 46 
31 2 3 3 3 2 1 3 1 1 3 3 3 4 2 1 1 1 2 1 1 1 1 3 3 5 3 1 21 15 12 10 58 
32 3 3 4 3 2 1 1 1 2 1 3 1 2 1 1 1 1 3 2 1 2 1 1 3 5 5 1 24 11 11 9 55 
33 3 3 3 3 2 1 1 1 1 4 3 3 4 3 3 3 3 3 1 1 3 1 4 3 5 5 1 24 22 12 13 71 
34 1 1 1 2 1 1 1 2 4 1 1 1 2 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 5 5 2 19 11 6 8 44 
35 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 3 2 5 1 1 3 2 2 1 2 1 1 1 3 2 2 2 12 14 14 7 47 
36 2 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 5 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 4 5 1 16 11 12 5 44 
37 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 2 3 1 2 1 1 1 1 5 5 1 19 12 9 5 45 
38 2 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 24 23 15 13 75 
39 5 5 4 5 2 3 4 4 3 2 5 5 5 4 5 2 2 5 5 1 4 5 2 5 3 4 4 34 32 23 14 103 
40 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 24 28 17 15 84 
41 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 4 4 3 3 3 2 24 25 15 16 80 
42 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 39 42 22 24 127 
43 1 2 5 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12 9 5 7 33 
44 3 3 3 3 1 3 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 14 12 8 8 42 
45 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 1 3 3 1 3 1 1 1 3 3 3 3 3 17 24 15 15 71 





47 5 5 5 4 4 2 3 3 2 3 5 5 5 5 5 3 4 5 4 5 5 5 3 5 2 3 3 32 38 21 17 108 
48 3 3 2 3 4 2 3 3 2 2 2 3 4 3 2 3 4 2 4 2 4 3 2 2 2 3 3 22 25 14 14 75 
49 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 3 1 1 2 1 1 1 1 5 1 1 1 8 10 11 7 36 
50 1 1 4 1 1 2 2 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 2 1 1 1 5 2 2 1 14 11 11 6 42 
51 4 5 5 5 3 3 3 3 3 3 5 5 5 4 5 3 3 5 5 5 4 5 3 5 3 3 3 33 35 23 17 108 
52 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 1 5 5 5 5 5 5 32 45 25 23 125 
53 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 24 26 17 15 82 
54 5 5 5 5 5 3 2 1 3 3 5 5 5 4 5 5 5 4 5 3 4 1 3 5 3 2 1 26 32 23 21 102 
55 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 4 38 40 25 25 128 
56 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 8 10 9 7 34 
57 3 4 4 3 3 3 1 3 3 3 3 4 5 5 5 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 1 3 20 32 17 16 85 
58 5 4 5 5 4 3 3 2 3 2 5 5 5 4 5 5 5 5 4 3 5 5 2 5 3 3 2 34 33 22 18 107 
59 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 9 10 8 6 33 
60 4 3 2 3 1 1 5 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 5 1 20 14 7 7 48 
61 3 3 2 3 1 1 1 1 1 2 3 3 3 2 4 1 1 1 1 1 2 1 2 3 1 1 1 12 18 11 8 49 
62 3 4 4 3 2 1 4 1 1 2 1 1 1 2 1 2 1 2 1 1 1 1 2 5 1 4 1 20 13 9 11 53 
63 3 2 3 2 1 1 2 2 2 3 2 3 2 1 1 3 4 2 1 1 1 1 3 2 1 2 2 14 20 8 11 53 
64 2 1 3 3 1 1 1 1 1 2 2 3 4 3 2 3 3 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 12 18 10 8 48 
65 1 1 5 5 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 16 10 7 5 38 
66 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 3 5 5 5 4 5 5 5 40 41 23 21 125 
67 1 2 5 5 1 3 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 2 1 2 1 1 1 5 3 1 1 19 12 11 6 48 
68 2 2 5 5 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 5 1 1 1 16 11 11 6 44 
69 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 1 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 2 5 3 2 3 23 30 15 14 82 





71 3 3 3 4 1 3 1 1 2 3 4 2 1 1 3 3 3 1 2 1 2 1 3 4 3 1 1 16 18 14 12 60 
72 1 1 2 5 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 13 9 7 6 35 
73 1 2 5 5 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 5 1 1 1 17 9 9 8 43 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
 
 
 
 
  
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
